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Johdanto 
 
Tässä raportissa esitetään yhteenveto Kelan asiakaspalautejärjestelmään 20.3.30.9.2003 
tallentuneesta palautteesta.  
 
Lukumäärät saapuneista palautteista on esitetty taulukoissa. Taulukkotiedon ryhmittely perus-
tuu asiakaspalautejärjestelmässä käytettävään tallennettavan palautteen luokitteluun. Palaute 
luokitellaan asiasisällön mukaan kaksivaiheisesti perusluokituksessa (ylemmän tason otsikot 
alla olevassa luettelossa) ja jatkoluokituksessa (luettelon alakohdat): 
 
 asiakaspalvelu 
 henkilöstön määrä 
 jonotusaika 
 kielitaito 
 nopeus 
 osaaminen 
 palveluhalukkuus 
 tilat, laitteet, välineet, materiaalit 
 muu 
 
 etuus/korvaus/Kela-kortti 
 etuuden määrä 
 hakumenettely ja informaatio 
 käsittelyaika 
 maksaminen 
 palveluntuottajan toiminta 
 päätöksen, kirjeen, lomakkeen tms. ymmärrettävyys ja selkeys 
 takaisinperintä 
 muu 
 
 Internet-sivut 
 informatiivisuus 
 käytettävyys 
 toimivuus 
 muu 
 
 Kela yleisesti 
 asiakaspalvelu 
 atk-järjestelmät 
 hallinto ja talous 
 henkilöstö ja rekrytointi 
 lehdet ja esitteet 
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 tiedonsaanti 
 tietosuoja 
 toimitilat 
 tutkimustoiminta ja tilastointi 
 muu 
 
 muu 
 
Asiasisällön lisäksi kaikki palaute luokitellaan lajin mukaan 
 
 aloitteisiin/ehdotuksiin 
 kiitoksiin 
 moitteisiin 
 ongelmiin 
 
Asiakaspalvelua koskeva palaute luokitellaan myös palvelutavan mukaan 
 
 toimistopalveluihin 
 postipalveluihin 
 puhelinpalveluihin. 
 
Etuutta, korvausta tai Kela-korttia koskeva palaute luokitellaan lisäksi etuuden mukaan 
johonkin 24:stä etuusryhmästä. 
 
Raportissa on runsaasti kursivoidulla tekstillä esitettyjä suoria lainauksia asiakkailta tulleesta 
palautteesta. Asiakkaiden omin sanoin esittämistä mielipiteistä käy havainnollisesti ilmi, mitä 
mieltä kansalaiset ovat Kelan palveluista vuonna 2003. Alkuperäisiä palautetekstejä on rapor-
tissa hieman muokattu. Selvät kirjoitusvirheet on korjattu ja yksittäisten toimihenkilöiden ja 
toimistojen nimet on poistettu. 
 
Raportti ei olisi valmistunut ilman useiden ihmisten apua. Elena Rokala on perehdyttänyt minut 
kärsivällisesti asiakaspalautejärjestelmän yksityiskohtiin. Pertti Fokin, Veijo Minkkinen ja Allan 
Tuomaala atk-keskuksesta ovat rakentaneet tekniikan, jolla tiedot on saatu siirrettyä tietokannasta 
tutkimuskäyttöön soveltuvaan muotoon. Kristiina Gyllenbögelin ja Tarja Hyvärisen ansiosta käsi-
kirjoitus jalostui julkaisuksi erittäin nopeasti. Kiitän heitä kaikkia saamastani avusta. 
 
Helsingissä joulukuussa 2003  Hannu Mattila 
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1 Asiakaspalauteaineiston perustietoja 
 
Suurin osa asiakaspalautteesta annetaan toimistoissa tarjolla olevilla palautelomakkeilla 
(taulukko 1).  
 
Taulukko 1. Asiakaspalautteen saapumiskanava. 
 
 Lkm. % 
   
Palautelomake 3 296 58 
Internet-palaute 1 090 19 
Suullinen palaute 909 16 
Muu kirjallinen palaute 331 6 
Yleisönosastokirjoitus 34 1 
Yhteensä  5 660 100 
 
Kelan tilastotietokannan asiointiotantatietojen mukaan 20.3.30.9.2003 Kelan toimistoissa on 
käynyt n. 2,7 milj. asiakasta. Lisäksi toimistoihin on samana aikana otettu yhteyttä puhelimitse 
n. 2,5 milj. kertaa. Kun näistä yhteensä n. 5,2 miljoonasta asiointitapahtumasta, joista asiak-
kaiden olisi periaatteessa ollut mahdollista antaa palautetta, on kertynyt 4 536 palautetta kir-
jallisesti tai suullisesti, voidaan arvioida, että n. 0,1 % kaikista henkilö- ja puhelinasioinneista 
tuottaa asiakaspalautetta. Internet-palvelussa osuus on samansuuruinen. 
 
Asiakaspalautetta on kertynyt eri puolilta maata jotakuinkin samassa suhteessa kuin miten 
Suomen väestö jakautuu vakuutusalueittain (taulukko 2). Väestömäärään verrattuna Etelä-
Suomi on kuitenkin asiakaspalautteiden määrässä jonkin verran yliedustettu ja Länsi-Suomi 
aliedustettu.  
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Taulukko 2. Saapuneen asiakaspalautteen ja väestön määrä vakuutusalueittain (%). 
 
 Asiakas-
palaute 
    
Väestö 
   
Etelä-Suomi  46 38 
Lounais-Suomi 22 22 
Itä-Suomi 12 14 
Länsi-Suomi 8 14 
Pohjois-Suomi 12 12 
Yhteensä  100 100 
 
Puolet palautteesta koskee asiakaspalvelua ja kolmannes etuuksia, korvauksia tai Kela-korttia 
(taulukko 3). 
 
Taulukko 3. Asiakaspalautteen perusluokituksen mukainen asiasisältö.  
 
 Lkm. % 
   
Asiakaspalvelu  3 019 53 
Etuus, korvaus tai Kela-kortti 1 911 34 
Internet-sivut  349 6 
Kela yleisesti 252 5 
Muu asia  129 2 
Yhteensä  5 660 100 
 
Asiakaspalautteen lajeista (kiitokset, moitteet, ongelmat tai aloitteet) kaikesta palautteesta 
eniten on tullut moitteita, 41 % (taulukko 4). Kun palautteen lajeja tarkastellaan asiasisällön 
mukaan, poikkeuksena erottuu asiakaspalvelu, jossa kiitosten osuus (42 %) on selvästi suu-
rempi kuin muissa palautteissa. 
 
  9
Taulukko 4. Asiakaspalautteen laji perusluokituksen asiasisällön mukaan (%). 
 
 Asiakas-
palvelu 
 
Etuus 
Internet 
-sivut 
Kela 
yleisesti 
Muu 
asia 
 
Yhteensä 
   
Kiitos 42 11 7 14 12 28 
Moite 39 49 30 39 28 41 
Ongelma 11 27 49 20 32 20 
Aloite 8 13 14 27 28 11 
Yhteensä 100 100 100 100 100 100 
 
 
2 Asiakaspalvelua koskeva palaute 
 
Muihin kohteisiin verrattuna runsaasti kiitoksia kerännyttä asiakaspalvelua koskeva palaute 
kohdistuu pääosin toimistopalveluun, erityisesti toimihenkilöiden palveluhalukkuuteen 
(taulukko 5). Kolme neljännestä palveluhalukkuutta koskevasta palautteesta on kiitoksia.  
 
Myös osaamista ja palvelun nopeutta koskevaa palautetta on tullut runsaasti. Toimihenki-
löiden osaamista kiittelee 42 prosenttia palautteen antajista, mutta toimistopalvelun nopeus sai 
kiitosta vain alle kolmannekselta.  
 
Asiakkaiden tyytyväisyydessä toimisto-, posti- ja puhelinpalveluihin ei ole merkittäviä eroja. 
Kiitosten osuus on kaikissa noin 40 prosenttia. 
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Taulukko 5.  Asiakaspalvelua koskevan palautteen sisältö palvelutavan mukaan ja kiitosten osuus 
palautteesta. 
 Lkm. Kiitokset (%) 
   
Toimistopalvelu  2 696 42 
Palveluhalukkuus 868 74 
Nopeus 422 29 
Osaaminen 420 42 
Jonotusaika 255 5 
Tilat, laitteet 240 7 
   
Puhelinpalvelu 156 40 
Palveluhalukkuus 62 56 
Osaaminen 30 50 
Nopeus 18 22 
Jonotusaika 8 0 
   
Postipalvelu 54 35 
Nopeus 16 38 
Palveluhalukkuus 13 54 
 
Edellisen taulukon sisältämiä tietoja on tarkasteltu toisesta näkökulmasta taulukossa 6, jossa 
kiitosten sijasta on esitetty muiden kuin kiitosten  eli moitteiden, ongelmien tai aloitteiden  
yhteen lasketut määrät palautteen sisällön mukaan. Kaikesta palautteesta kielteisiä mainintoja 
kohdistuu lukumääräisesti eniten palvelun nopeuteen. Muita osatekijöitä (osaamista, jonotus-
aikaa, palveluhalukkuutta ja tiloja tai laitteita) koskevaa kielteistä palautetta on kaikkia suurin 
piirtein yhtä paljon. 
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Taulukko 6.  
 
Moitteita, ongelmia tai aloitteita sisältävän, asiakaspalvelua koskevan palautteen määrä palvelutavan  
ja sisällön mukaan. 
 
 Lkm. 
  
Toimistopalvelu
  
 
Nopeus 298 
Osaaminen 244 
Jonotusaika 242 
Palveluhalukkuus 230 
Tilat, laitteet 223 
  
Puhelinpalvelu  
 
Palveluhalukkuus 27 
Osaaminen 15 
Nopeus 14 
Jonotusaika 8 
  
Postipalvelu  
 
Nopeus 10 
Palveluhalukkuus 6 
 
 
2.1 Palveluhalukkuus 
 
2.1.1 Kiitokset palveluhalukkuudesta 
 
Toimistossa asioita hoitaneen toimihenkilön palveluhalukkuudesta kiitosta antaneet asiakkaat 
ovat luonnehtineet saamaansa hyvää palvelua seuraavilla määritelmillä: 
 
 joustava, mutkaton 
 nopea, reipas 
 ystävällinen, mukava, iloinen, hymyilevä 
 ammattitaitoinen 
 neuvova, avulias, tiedottava, huolehtiva  
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 asiallinen, kohtelias  
 kärsivällinen, rauhallinen 
 luotettava, lupaukset pitävä, vastuullinen 
 myötäelävä 
 kannustava 
 yksilöllinen. 
 
Asiakkaat kiittävät saamastaan hyvästä palvelusta mm. seuraavasti: 
 
Virkailija käyttäytyi asiallisesti, hyväntuulisesti ja tunsin saavani henkilökoh-
taista palvelua, kiitos siitä! Pitäkää sama linja, hymyillään kun tavataan! 
 
Täällä saa iloista ja asiantuntevaa palvelua. Aina etsitään asiakkaan haluama 
tieto. 
 
Kiitos toimihenkilölle! Asiani hoidettiin asiallisesti ja YSTÄVÄLLISESTI! Tätä 
Kelan asiakkaat toivovat! YSTÄVÄLLISYYTTÄ JA YMMÄRRYSTÄ! 
 
Kiitos sydämellisestä ja myötämielisestä palvelusta, varsinkin kun itse olin hyvin 
herkässä mielentilassa ja kiitos, että pääsin kurssille. 
 
Jonotusaika oli lyhyt, kun sai jo etukäteen valita aiheeseen liittyvän palvelu-
numeron. Ja vaikka hoidin lapsen etuusasioita, niin sain puhua myös opintotuki-
asioista. Virkailija oli ystävällinen ja auttavainen. Lapsen kanssa asiointi oli 
helppoa, kun yhteensä olin toimistossa 510 min. KIITOS. 
 
Kiireestä huolimatta kärsivällinen palvelu. 
 
Minua on kohdeltu oikein ystävällisesti ja henkilökunta vaikuttaa hyvin ystäväl-
liseltä ja avuliaalta ja pyytävät heti anteeksi, jos hakemus venyy. Jatkakaa 
samaan malliin. 
 
Kiitokset Teille, että olette aina hoitaneet asiani nopeasti. Elämäntilanteestani 
johtuen olen nytkin rahaton, joten siksi tuon tämän itse, koska postissa se kestäi-
si kauemmin. Teillä on muuten ystävällinen henkilökunta, se kertoo paljon toi-
mistostanne. Teille kaikille auringonpaisteista kesää! 
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Ainakin teillä on ystävälliset ja söpöt orkesterintytöt. Ei enää nyrpeitä nuttura-
päitä, vaan aivan vallattoman ihania, ystävällisiä, kauniita, asiallisia, asioista 
aidosti kiinnostuneita, tekee synkimmästäkin päivästä aurinkoisen! 
 
Hyvänä palveluna ovat jääneet erityisesti mieleen tapaukset, joissa asiakas kokee toimihenki-
lön nähneen ylimääräistä vaivaa hänen vuokseen.   
 
Virkailija muisti meidät ja soitti kotiin, kun jotain unohtui viime syksynä. 
 
Infosta sain erittäin hyvää palvelua. Neiti vielä oikein tuli lomakkeen kanssa 
perään, kun odotin vuoroani. 
 
Olin todella yllättynyt Kelan asiakaspalvelualttiudesta neuvontapisteessä tä-
nään. Neuvontapisteen virkailija oli todella kiltti, kun viitsi printata työttö-
myyspäivärahahakemukseni ja teki vuokseni ylimääräisen reissun paperin 
toimittamisen vuoksi, jotta raha tulisi maksuun ennen viikonloppua. Kukaan ei 
ole tässä putiikissa jaksanut nähdä vuokseni moista vaivaa, siispä kiitokset 
hyvästä palvelusta  kerrankin! Lisää iloisia palvelualttiita virkailijoita ei olisi 
pahitteeksi. 
 
Kiitos erittäin hyvästä palvelusta kaikille! Olen saanut neuvoja tarvittaessa ja 
kerran yritettiin antaa käteen työttömyyskorvauskin, kun meni niin pitkäksi 
pyhien takia maksuaika. Kiitos siitä johtajalle ja sihteerille, vaikka ei onnistunut 
niin he yritti kaikkensa kuitenkin! 
 
Ensisijaisesti rahallista apua kansalaisille tarjoavan Kelan palvelujen sivutuotteena syntyy 
myös hyvää mieltä ja henkistä tukea. 
 
Oikein paljon kiitoksia, kun jaksat kuunnella ja keskustella, on mukavaa ja 
helpottavaa, kun saa purkaa itseään jollekulle joka ymmärtää, ei tarvi mielen-
terveyslääkäriä, eikä näin vanhana enää hullujen huoneelle mennä. Pitäs olla 
enemmän kaltaisiasi tässä kunnassa, kun kukaan ei auta eikä välitä vanhoista ja 
vaivaisista. 
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Asiakkaan kuuntelemisen kielteisenä kääntöpuolena voi olla palvelun hidastuminen.  
 
Jonotusaika kohtuuttoman pitkä. Asiakkaat kertoilevat omia huoliaan ja 
murheitaan. Kiitos ystävällisestä kohtelusta. 
 
Toimihenkilöt kuuntelevat asiakkaiden höpötyksiä liian kauan ja jonossa joutuu 
olemaan kohtuuttoman kauan! Asiat pitää hoitaa nopeasti, ei kuunnella höpö-
tyksiä! 
 
Hyvän palvelun tarjoaminen yhdelle asiakkaalle saattaa olla karhunpalvelus toiselle. 
 
  Täällä annetaan toisten jonotella jopa tuntitolkulla, annetaan täyttää hake-
muksia luukulla "vaikka ohjeet" hakemukset ovat selvät ja joutuvat muutkin 
täyttämään hakemukset joko kotona tai istuessa odotellen omaa vuoroaan. Pal-
velu tulisi olla kaikille tasapuolista. 
 
Kiitollisuudenosoituksena hyvästä palvelusta asiakkaat ovat eri puolilla maata muistaneet 
kelalaisia mm. kukilla, virkkuutöillä ja pyyhkeillä. Monessa Kelan toimistossa on laitettu suu 
makeaksi asiakkaiden tuomilla kakuilla, leivoksilla, mansikoilla ja jäätelöllä. Suolapaloista on 
saatu maistella ainakin karjalanpiirakoita. 
 
 
2.1.2 Moitteet palveluhalukkuudesta 
 
Kun asiakkaat moittivat toimihenkilön palveluhalukkuutta,  palvelu on heidän mielestään 
ollut 
 
 epäystävällistä, tylyä, tiuskivaa, tympeää 
 välinpitämätöntä 
 kärsimätöntä 
 ylimielistä 
 nöyryyttävää 
 tuomitsevaa. 
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Kielteistä palautetta tulee tilanteista, joissa asiakas kokee, että häntä ei ole riittävästi huo-
mioitu. Palvelukuvan kannalta ei ole myöskään hyväksi se, jos asiakkaalle syntyy tunne, että 
palvelutiloissa työskentelevät toimihenkilöt tekevät paljon muuta kuin asiakaspalvelutyötä.   
 
Kun asiakas tulee toimistoon, niin toivoisi asiakaspalvelijan tervehtivän ja 
hymyilevän. 
 
Kun tulen asioimaan Kelaan, joudun odottelemaan pitkään ennen kuin kukaan 
huomioi mitenkään  oli sitten muita asiakkaita tai ei. Huoneissa istuu ihmisiä 
omissa töissään. Joudun kyselemään: Onko aikaa? Ehtiikö kukaan? Saako vai-
vata? Siis todella outoa! ASIAKASPALVELUAHAN TÄMÄN PITÄISI OLLA! 
Hymyilykin on sallittu  puolin ja toisin. 
 
Asiakas saanut mielestään töykeää palvelua tuodessaan sairaanhoitokorvaus-
lomakkeita. Virkailija ei katsonut päin eikä tervehtinyt. Asiakas kysyi: "Voiko 
häiritä?" Asiakas tunsi häiritsevänsä virkailijansa töitä. 
 
Tympeä palvelu. Asiakasta ei huomioida. Tehdään omia töitä. Odottelun jälkeen 
joutuu pyytämään anteeksi, että häiritsen. Huomioikaa asiakkaanne jollakin ta-
valla edes! 
 
Käydessäni toimistossa virkailija ei edes tervehtinyt ja piti tärkeämpänä juoda 
vesipullostaan ikkunan ääressä kuin palvella asiakasta. 
 
Jutellaan ja jutellaan, kun pitäisi ottaa asiakkaita vastaan. Taitaa olla motivaa-
tio hukassa. 
 
10 naista istuu kahvilla ja asiakkaat saa odottaa! Yksi tiski vain toimii. Jonotus 
vähintään tunti, vaikka edessä olisi vain yksi ihminen! 
 
Asiakaspalvelija istuu selkä asiakkaisiin päin, ilmeisesti henkilökohtaista puhe-
linkeskustelua käymässä, ihmisiä jonossa. 
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Kielteistä palautetta saadaan myös tilanteista, joissa asiakkaan ensiksi kohtaama toimihenkilö 
ei hoida asiaa määrätietoisesti loppuun, vaan jättää asian pitkäksi aikaa roikkumaan.  
 
Asiakas valittaa A:n toimiston asiakaspalvelusta ja pyytää, että häntä koskevat 
asiat voitaisiin käsitellä B:ssä. Asiakas kävi A:ssa puhumassa lapsilisän 
yh[yksinhuoltaja]-korotushakemuksesta, jonka oli jättänyt ylat[yleinen asumis-
tuki]-hakemuksen kanssa samaan aikaan. Asiakas kävi 3 kertaa A:ssa ja asiak-
kaan paperit luvattiin etsiä, mutta mitään ei tapahtunut. Asiakkaan tiedustelles-
sa asiaa neljättä kertaa, tällä kertaa B:stä, oli B:stä otettu yhteys A:han ja ilme-
ni, että hlö, joka hoiti asiaa A:ssa ei ollut löytänyt papereita mutta ei ollut ilmoi-
ttanut asiakkaalle asiasta mitään vaikka aikaa oli kulunut jo paljon. Asiakas 
moittii A:n asiakaspalvelun tasoa ja penseyttä ja haluaisi, että toimistoon pal-
kattaisiin motivoitunutta uutta henkilökuntaa tai työntekijöitä motivoitaisiin 
paremmin, jotta asiat tulisi hoidettua. 
 
Kelassa yhteisesti sovitut palveluperiaatteet voivat olla täysin hyväksyttävä syy siihen, että 
asiakkaiden pyynnöt täytyy joskus torjua.  Jos kaikkia toiveita ei voida toteuttaa, on tärkeää 
kiinnittää huomiota siihen, miten pyynnön evääminen asiakkaalle ilmoitetaan ja miten sitä 
perustellaan. 
 
Asiakas kertoo saaneensa töykeää kohtelua asiakaspalvelussa. Hän oli pyytänyt 
toimihenkilöä laskemaan vertailun eri tukien välillä, jotta olisi tiennyt, mikä 
tapa on edullisin hoitaa lapset (lastenhoidon tuki, yksityisen hoidon tuki, osittai-
nen hoitoraha). Hän oli antanut tarvittavat tiedot tuloista yms. toimihenkilölle, 
joka otti ne vastaan ja lupasi ilmoittaa laskelmista muutaman päivän kuluttua. 
Jonkun ajan kuluttua asiakas sitten sai soiton toimihenkilöltä, mutta ei suinkaan 
pyytämäänsä vertailulaskelmaa, vaan toimihenkilö vain tylysti ilmoitti päättä-
neensä ettei tee mitään laskelmaa asiakkaalle. Mitään perusteluja tai selityksiä 
ei annettu. Tämän jälkeen asiakas päätti, ettei enää asioi kyseisen henkilön 
kanssa. 
 
Asiakas oli ollut Kelan kuntoutuksessa ja haki kuntoutusrahaa. Kuntoutuksessa 
muut osallistujat olivat sanoneet, että hakemukseen ei tarvitse liittää palkka-
todistusta. Asiakkaalta pyydettiin todistusta jälkeenpäin, ja kun hän ihmetteli 
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sitä, Kelan toimihenkilö oli sanonut: "Voin tehdä tästä hylkäämispäätöksenkin." 
Asiakas koki saaneensa huonoa asiakaspalvelua. 
 
Mieheni soitti Kelan konttoriin tiedustellakseen hammaslääkärikorvauksesta. 
Aikaisemmin korvaukset yksityisen hammaslääkärin hoidosta ovat tulleet haki-
jalle noin 2 viikossa. Kun nyt oli kulunut yli tuon ajan, mieheni ajatteli tiedustel-
la, onko hakemuksessa kaikki kunnossa (aikaisemmin hammaslääkärin lasku-
erittelyn puutteellisuus oli estänyt korvauskäsittelyn). Palvelunumerossa vastaa-
va henkilö ei yhdistänyt puhelua kenellekään, vaan ilmoitti, että käsittely kestää 
neljä viikkoa. Mieheni ihmettelyyn, että "aikaisemmin käsittely on ollut vain pari 
viikkoa", virkailija vastasi, että "käsittelyajat ovat pidentyneet ja työttömät ovat 
etusijalla ja JOS ON VARAA KÄYDÄ YKSITYISELLÄ HAMMASLÄÄKÄRILLÄ 
NIIN ON MYÖS VARAA ODOTTAA KORVAUKSIAAN! " Mielestäni tämä vir-
kailijan viimeinen lausahdus ei täytä asiallisen ja hyvän asiakaspalvelun kritee-
reitä. Mieheni ei siis käytännössä pystynyt hoitamaan asiaansa eli varmista-
maan, että hakemus liitteineen oli kunnossa. On aika erikoista, että asiallisiin 
tiedusteluihin ei saa asiallisia vastauksia eli onko tarkoituskin, että kukaan ei 
kyselisi Kelan kiireisiltä, tärkeiltä virkailijoilta mitään? 
 
Opintotukea hakiessani minulle soitettiin (tilanteeni oli vähän epäselvä koska 
olin aikaisemmin perunut opintotuen samaan kouluun, mutta päättänyt kuitenkin 
aloittaa opinnot). Virkailija oli äärettömän tyly ja loukkaava, haukkui minua ky-
kenemättömäksi päättämään asioistani vaikka olen syntynyt jo vuonna 1972. 
Puhelinkeskustelu oli nöyryyttävä ja siitä jäi pitkäksi aikaa paha mieli. Näin 
30:senä opiskelemaan meno on iso asia, ja sitä täytyy harkita kunnolla, ja tar-
vittaessa muuttaa mieltä vaikka on jo tehnyt jonkun päätöksen. Jokaiselle tulee 
joskus tilanteita joissa joutuu kumoamaan jo tehdyt päätökset. Toivottavasti 
koulutatte työntekijöitänne ihmismyönteisemmiksi. 
 
Toisinaan Kelan toimistoissa asiakaspalvelua hoitava henkilö ei itse tiedä heti vastausta 
asiakkaan esittämiin kysymyksiin. Tällöinkin tapa, jolla asia hoidetaan, vaikuttaa siihen, 
miten asiakas palvelua arvioi. Joskus asiantuntemuksen ohuus tai kapeus asiakaspalvelussa 
saa asiakkaan arvioimaan koko palvelua kielteisesti. 
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Asioi teillä vaikka minkä asian, vaikka kuinka yksinkertaisen tähden, aina 
virkailija lähtee selvittämään ja kysymään asiaa huoneesta. Miten on mahdol-
lista, ettei luukulla ole osaavia henkilöitä. 
 
Kelalla on yleensä aina sellaisia ihmisiä töissä, jotka eivät tiedä asioita ja 
joutuvat siksi soittelemaan tai hakemaan toisen henkilön tilalle. Ettekö kouluta 
henkilöstöänne ollenkaan? 
 
Hyvällä asiakaspalveluosaamisella tietämättömyyskään ei vielä välttämättä romuta asiakkaan 
käsitystä Kelan palvelun asiantuntevuudesta. 
 
Asiakaspalvelu ystävällistä. Kysymyksiin saa vastaukset, ja jos ei tiedä, on otettu 
puhelimitse yhteyttä kotiinkin. 
 
Kelaan on todella mukava tulla. Itse olen aina saanut Kelasta hyvää palvelua. 
Asioista kerrotaan selkeästi ja tarkasti. Olen itse saanut kysymyksiini hyviä vas-
tauksia, ja jos tietoa ei ole, niin minut on ystävällisesti ohjattu henkilölle joka 
asiaani osasi hoitaa. 
 
Hakemukseen tarvittavien liitteiden toimittaminen Kelaan on yleinen, ylimääräistä vaivaa 
asiakkaille aiheuttava vaihe etuutta haettaessa. Joidenkin asiakkaiden mielestä Kelasta saadut 
ohjeet eivät aina ole olleet oikeita. 
 
Asiakaspalvelussa pitää heti ilmoittaa, mitä liitteitä tarvitaan, ettei tarvi juosta 
monta kertaa täydentämässä hakemusta ja tuki viivästyy! 
 
Olen tuonut hakemuksia ja pyytänyt tarkistamaan, että kaikki tarvittavat paperit 
on mukana. Joka kerta tulee postissa kirje, että jokin puuttuu! 
 
Virkailijat voisivat ilmoittaa jo HETI ensimmäisellä kerralla tarvittavat liitteet! 
AINA joku tosite tms. viivästyttää korvausten saantia. Tiettävästi puhelinyhtey-
det toimivat myös Kelalta asiakkaalle päin, ettei asiakkaan tarvitse monen eri 
virkailijan välityksellä saada asioitaan hoidetuksi! 
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Unohtaessani asumistukihakemuksesta liitteet tuli Kelalta pyyntö lähettää kopio 
vuokrasopimuksesta. Tein työtä käskettyä. Seuraavaksi tuli pyyntö lähettää 
vuokranmaksukuitti. Miksei molempia voinut pyytää samalla kirjeellä, vaan 
asiaa pitkitettiin turhaan? 
 
Miksi Kelan virkailijat koskaan eivät osaa sanoa asiakkaalle, millaisia paperei-
ta tarvitaan hakemusta varten. Esim. omia asumistukia varten kävin monta ker-
taa viemään puuttuvat paperit. Ja jos minulle ei sanottu, mikä paperi puuttuu, 
he voivat kohteliaasti pyytää anteeksi ja pyytää tuomaan se paperi, eikä kirjoita 
sillä tavalla "jos emme saa puuttuvia liitteitä määräaikana, emme voi käsitellä 
hakemuksenne ja joudumme lakkauttamaan mahdollisesti maksussa olevan asu-
mistukenne". 
 
Toimitin toimistoon poikani puolesta asumistukihakemuksen liitteineen 15.5. ja 
pyysin asiakaspalvelun henkilöä tarkistamaan, onko kaikki paperit niin kuin 
pitää. Hän katsoi ja sanoi kaiken olevan OK. Poikani soitti heinäkuun puolen-
välin jälkeen, kun mitään päätöstä ei ollut tullut ja kysyi, mikä viivyttää tuen 
saamista. Hän sai tiedon, että yksi yksityiskohta vuokrasopimuslomakkeessa oli 
puutteellinen. Uusi vuokrasopimus toimitettiin ja toimistosta luvattiin välitön 
päätös, koska hakemus on jätetty jo 15.5.2003. Vielä tänäänkään 11.8. ei asu-
mistukea ole maksettu. Poikani soittaessa jälleen viime viikon alussa, hänelle 
kerrottiin, että paperit ovat kunnossa, käsitellään, kun ehditään. Jotain on käsit-
telytavassa tai johtamisessa selvästi pahasti vialla toimistossa. 
 
Asiakaspalautelomakkeessa ei kysytä palautteen antajan taustatietoja. Siksi ei ole mahdollista 
tutkia kattavasti, tuleeko kielteistä palautetta erityisesti joiltain tietyiltä asiakasryhmiltä. Pie-
niä viitteitä on kuitenkin siitä, että kriittisiä mielipiteitä esittävät muita useammin nuoret.  
 
Vaikka ollaan ihan koko päivä töissä ihan 816, ei tarvitse asiakkaille tiuskia. 
Asiakaspalvelua erityisesti nuorisoa kohtaan kehitettävä. 
 
Työntekijä voisi tarkistaa hieman asennettaan nuorten asioita hoitaessaan. Tyly 
palvelu ja silmäkontaktin puuttuminen saa päreet palamaan... 
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Olen nuori ja lukion käynyt ja vasta aloittamassa asiointia Kelassa. En luon-
nollisestikaan ymmärrä kaikkia asioita enkä tiedä asioista kaikkea oleellista. 
Toivoisinkin Kelan työntekijältä enemmän ymmärrystä ja apua kuin hapanta 
naamaa ja minua-ei-kiinnosta-sun-ongelmat -asennetta. 
 
Nuoria on kohdeltu inhottavasti ja epäasiallisesti. Olen kokenut tämän itse ja 
kuullut monilta eri tasoilta (nuorilta) samanlaisesta kohtelusta. Kelan pitäisi 
olla nuoren ystävä, ei vihollinen! Ennakkoluulot pois ja asenteet muutokseen! 
 
  Lisäksi etenkin nuoret tuntuvat olevan asiakkaina täyttä myrkkyä. Sopisi 
vähän parantaa käytöstään. 
 
Asiakaspalvelu on huonolaatuista. Hymyillä voisi useammin ja keskustella/ 
palvella nuoria asiakkaita kohteliaammin! Kiitos. 
 
Kansalaisten odotukset julkisten palvelujen laadusta ovat lisääntyneet, ja vaatimustaso kasvaa 
varmasti edelleen. Julkisia palveluja verrataan nykyisin usein yksityisiin. Kelakaan ei enää 
välttämättä saa automaattisesti osakseen sympatiaa vain sen vuoksi, että se jakaa kansalaisille 
rahaa. Asiakkaat arvioivat palvelun laatua myös muilla perusteilla.  
 
Asiakaspalvelu on tietyn henkilön taholta todella huonoa. Ihmetyttää,  miten voi 
palveluammatissa tämmöinen onnistua. Yksityisellä puolella saisi kenkää. Pa-
nostettava asiakaspalveluun, ettei tarvitse hattu kourassa mennä asioita hoita-
maan! 
 
Moni palveluhalukkuutta moittinut palautteen antaja toivoo, että Kelan toimistojen 
asiakaspalvelussa näkyisi nykyistä enemmän iloa ja hymyjä. 
 
Mielestäni henkilökunta on usein työhönsä kyllästyneen oloista eikä heiltä 
hymyä herkästi saa. Kannattaisi varmaan palkata enemmän henkilökuntaa, jotta 
työinto säilyisi. 
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Toivoisin monien puolesta, että Kelan asiakaspalvelua kehitettäisiin asiakas-
myönteisemmäksi, kuten palvelualoilla kuuluu olla.  Koulutusta henkilöstölle tai 
työpaikkapalavereissa myönteisyyden ja hymyn sekä positiivisuuden muistutta-
minen arjessa. Kiitos etukäteen. Hymyä huuleen!  
 
En ole ikinä saanut tiskillä ystävällistä kohtelua saati hymyä. Monta kertaa olen 
lähtenyt Kelasta ulos täynnä kiukkua. Asiakaspalvelutyössä todella tärkeää on, 
että asiakas lähtee tyytyväisenä pois. Jos tällainen työ ei kiinnosta, niin vaihta-
kaa alaa. Tai keskittykää todella palvelemaan asiakkaita. 
 
Olen saanut töykeää palvelua toimistossanne. Iloisempi ilme, niin asiat olisivat 
kunnossa. 
 
Voisitte hiukan ystävällisempiä olla! Olette sentään asiakaspalvelutehtävissä ja 
itse olette ammattinne valinneet! Ei tarvitse olla töykeä,  kun joku tulee pyytä-
mään apua, eikä myöskään tuomitseva. Se ei ole teidän tehtävänne. Hymyä 
enemmän,  kiitos! 
 
Onko teidän työntekijöillä jokin ongelma? Hymy on tainnut hyytyä jo kauan 
sitten! Hei haloo vaihtakaa ammattia! Teillä on aivan hirveä asioida! Muutama 
poikkeus on näkynyt. Kiitos heille. 
 
Ainakaan kaikkien Kelan asiakaspalvelua moittivien asiakkaiden kriittisyyttä ei voi nähdä 
yksinomaan yleisenä kielteisenä asenteena, sillä hyvistäkin palvelukokemuksista kerrotaan ja 
tietyiltä toimihenkilöiltä saatua palvelua erityisesti kiitellään.  
 
NN oli ystävällinen ja jaksoi vastata kaikkiin kysymyksiin rauhallisesti ja perus-
teellisesti. Edelliset kokemukset asiakaspalvelusta ovat olleet huonoja. 
 
NN  on asiakaspalvelulle oikea henkilö, on erittäin ystävällinen, ei hermostu, 
selittää asiat ymmärrettävästi. Hän jaksaa kuunnella asiakasta, vaikka on kiire. 
Monen pitäisi ottaa hänestä oppia. Kiitos kaikille. Hyvää kevättä. 
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Haluan erityisesti kiittää NN:ää loistavasta asiakaspalvelusta. Kirjoitan palaut-
teen paperille, jotta asian huomioisivat myös muut virkailijat ja ottaisivat 
hänestä mallia. Kokemukseni mukaan Kelassa yleensä olisi tarvetta asiakas-
palvelun parantamiseen paikoitellen. 
 
Positiivista palautetta MM:lle ja NN:lle asiakasystävällisestä palvelusta, teidän 
kanssa on ihana asioida! Eli on poikkeuksiakin joukossa, jossa ei muilta hymyn 
häivää saa, teiltä aina! Kiitos!  
 
Olen asioinut A:n Kelassa useita kertoja ja palvelu on ollut tylyä. Asia johon 
olen vastausta hakenut,  on selostettu niin että tunsin itseni ihan tyhmäksi, enkä 
ymmärtänyt mitä sanottiin eikä asiani hoituneet. Yritin vielä uudestaan ja vir-
kailija NN sattui olemaan palveluvuorossa. Hän otti asiani hoitaakseen ja hoiti 
hyvin. Selvitti niin,  että minäkin sen ymmärsin,  ja oli ystävällinen. Kiitokset 
hänelle hyvästä palvelusta. Toivoo tyytyväinen asiakas. 
 
 
2.2 Neuvonta 
 
Eri toimihenkilöiltä saadut ristiriitaiset ohjeet aiheuttavat aina asiakkaissa hämmennystä. 
 
Puhelimessa sanotaan toisin kuin paikan päällä, älkää vastatko mitään, jos ei 
ole asiasta tietoa, asiakkaalle annetaan erittäin usein harhaanjohtavaa tietoa. 
 
Olen TOISTUVASTI saanut puhelimitse Kelalta ristiriitaista tietoa opintotuen 
tulorajoista ja siitä, huomioidaanko verotuksessa olevia tulonhankintavähen-
nyksiä vuosituloja laskettaessa.    Jos kysymyksen asettelussa tms. on ollut 
epäselvyyttä, olisi työntekijänkin syytä tehdä tarkentavia kysymyksiä.    
Ehdotankin siis, että lisäätte sisäisen koulutuksen määrää ja mietitte millä 
pätevyydellä annatte ihmisten neuvoa toisia. 
 
Kelasta saadun neuvonnan riittävyys nousee kyselyissä aina esiin, kun asiakkaat kertovat, 
onko palvelu ollut heidän mielestään hyvää vai ei. 
 
Kiitos kun kerroit tästä asiasta! En olisi itse osannut sitä hakea! 
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Ei aina tarvitse kysyä, neuvotaan kysymättäkin. 
 
Ainoa negatiivinen asia, joka koskee yleisesti Kelan palvelua, joka on luulta-
vasti koulutettua/määrättyä ylemmiltä tahoilta, ettei kerrota etuuksista ellei osaa 
täsmälleen oikeaa kysyä. 
 
Virkailijat eivät neuvo tarpeeksi hakemusasioissa, ts. sinun on itse kaiveltava 
vastauksia ja ennakoitava ongelmat. 
 
Samalla kritiikin kohteeksi joutuu myös varsinainen palvelualttius koskien tie-
don saantia pyydettäessä. Joskus "oikeita" kysymyksiä on vaikea esittää, kun ei 
tiedä käsillä olevasta tilanteesta/asiasta tarpeeksi. Kuitenkin asiakaspalveluhen-
kilöt ovat paikalla kaiken järjen mukaan ohjaamassa, opastamassa ja jakamas-
sa oikeaa, asianmukaista ja kattavaa tietoa. Näin ei kuitenkaan tunnu tapah-
tuvan. Lähinnä vastaukset tiedusteluihin on "Tässä on esite josta kaikki ohjeet 
löytyy". Mikäli asiakas haluaisi lukea esitteitä, on ne yleensä varsin hyvin tar-
jolla. Kuitenkin tiskille mennessään asiakas pääsääntöisesti odottaa saavansa 
tietoa, apua ja mielellään ystävällisesti. 
 
Toivoisin, että palvelu olisi konsultoivaa ystävällisesti suoritettuna. Tukihake-
mukseen liitteineen pitäisi tutustua seikkaperäisesti, eikä tyrmätä hakemusta jo 
sen palautushetkellä. Liitteeksi pitäisi riittää kerran jo Kelaan toimitettu asia-
paperi, koska yksityishenkilöllä ei ole kopiokoneita. Kopioiden ja todistusten 
hakeminen vaatii sekä aikaa että rahaa. Virkailijan tulisi asettua asiakkaan 
asemaan palvelutilanteessa. 
 
Kun asiakaspalvelija asiaa hoitaessaan tarkastelee tilannetta asiakkaan näkökulmasta, asiat 
voivat järjestyä paremmin kuin asiakas on osannut odottaakaan.  
 
Kirjeitse Kelan kanssa asiointi on todella hankalaa (kuten muidenkin laitosten). 
Mutta erityisen kiitoksen ansaitsee työntekijä, joka selvitti n. 5 asiaani kun tulin 
henk.koht. toimistoon kysymään vain yhtä asiaa, samalla ratkesi kaikki muutkin! 
 
Asiakkaat toivovat, että Kelan neuvonnassa ei rajoituttaisi tiukasti vain Kelan etuuksia koske-
vaan tietoon. Jotta omaa elämäntilannettaan voisi hallita kokonaisvaltaisesti, monen kansalai-
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sen olisi hyvä saada jo Kelassa käydessään tietoa siitä, mikä vaikutus Kela-etuudella on mm. 
verotukseen. Erityisesti tätä toivovat vanhempainetuuksia hakevat asiakkaat. 
 
Äitiys/vanhempainrahan ja lastenhoidontuen kohdalla ongelma on verotuksesta 
annettavista tiedoista. Ongelmia on tuottanut varsinkin portaikkoverokortin 
käyttäminen. Virkailijat siis tietävät, että käytöstä tulee asiakkaille mahdollisesti 
ongelmia mutta eivät sano mitään, vaikka yksinkertainen kehotus käydä tarkis-
tuttamassa asia verotoimistossa ratkaisisi ongelman. Kelan esitteessä ei kerrota 
verotustietojen tarkistamisen tarpeellisuudesta. 
 
Sain vuodelta -02 n. 300 e veromätkyjä, koska en tiennyt, että äitiysrahalle jää-
dessä tulee tarkastaa veroprosentti. Minulle laskettu veroprosentti oli 4 yksikköä 
liian pieni. Toivon, että hakemuksissa olisi huomautus asiasta. 
 
Olen opiskelija, joka on tehnyt epäsäännöllisesti määräaikaisia työsuhteita. Ve-
roprosenttini on näin ollen pieni. Äitiys- ja vanhempainraha verotetaan korotet-
tuna kahdella prosenttiyksiköllä, jonka oletin olevan varmuusmarginaali, että 
"mätkyjä" ei tule. Tuloni jäivät reilusti vuositulorajan alle, mutta mätkyjä tuli 
167 e! Verotoimistossa sain kuulla, että veroprosentin täytyy olla yli 20, jotta 
mätkyjä ei etuuksia saadessa tule. En kuulema ole ainut pienituloinen, jolle vas-
taava on tapahtunut. En mitenkään voinut tietää, että etuuksia verotetaan tuolla 
tavoin! Ehdottaisin, että Kela ja verohallinto tekisivät jatkossa tiedotusyhteis-
työtä. Ei vaatisi paljoa kirjoittaa äitiys- ja vanhempainrahapäätöksiin yksi pieni 
lause lisää: "Ota yhteys verotoimistoosi tarkistaaksesi veroprosenttisi jäännös-
veron välttämiseksi". Tuo pieni parannus auttaisi kaltaisiani pienituloisia äitejä 
todella paljon! Nyt vain tuskailen miten saan mätkyni maksettua pienestä koti-
hoidon tuesta, josta menee nyt tarkistuslaskun jälkeen 24 % veroa. 
 
Myönteistä palautetta on saatu, kun asiakkaalle on kerrottu, että verottajallekin kannattaa 
ilmoittaa muuttuneesta elämäntilanteesta. 
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Asiakas soitti ja kiitti neuvosta, jolla Kela ohjasi hakemaan muutosverokorttia 
portaikkokortin sijaan. Verotoimisto oli neuvosta mielissään ja kysyi, mikä toi-
misto oli näin hyvän neuvon antanut, koska heillä kuulemma riittää kovasti 
töitä, kun asiakkaat tulevat tekemään oikaisuja ja ovat vihaisia saamistaan 
lisäveroista. 
 
Myös työttömyysturva-asioissa Kelalta toivotaan neuvontaa, joka ylittää Kelan varsinaisen 
toimialueen rajat. 
 
Hakija ja avopuolisonsa olivat tiskissä 28.3.2003 selvittämässä työttömyystur-
vaan liittyvää asiaa. Olivat molemmat olleet töissä ulkomailla, eikä hakija ollut 
Suomeen tulon jälkeen heti liittynyt työttömyyskassan jäseneksi. Olivat selvittä-
neet tilannettaan kesällä/syksyllä 2002, jolloin työmarkkinatukea oli haettu 
Kelasta. Erityisesti avopuolison mielestä Kela on tehnyt virheen neuvonnassa, 
koska meiltä ei ollut sanottu, että pitää liittyä työttömyyskassaan heti, että olisi 
oikeus saada ansiosidonnaista (siten, että ulkomaan vakuutuskaudet otettaisiin 
mukaan ansiosidonnaisen päivärahan työssäoloehtoaikaan). 
 
Osa Kelan asiakkaista on henkilöitä, joiden asioimista vaikeuttaa korkea ikä, vamma tai sai-
raus. Jotta palvelun lopputulos olisi heillekin hyvä, yleisesti sovituista palveluperiaatteista 
saatetaan joutua toisinaan tinkimään. Erityisryhmien palvelu vaatii asiakaspalvelijalta jousta-
vuutta ja tapauskohtaista harkintakykyä. 
 
En nyt haluaisi moittia tässä mutta kertoisin mielelläni asioista, joita olen 
omakohtaisesti kokenut. Enemmän apua kaavakkeiden täytössä. Itselläni on 
lukihäiriö ja kaikki kaavakkeiden täyttö jää hirmu viime tippaan, kun niitä on 
vaikea ymmärtää ja itse tuhrin ne usein. Omat kirjaimet, numerot, käsiala on 
sottaista ja numerot vaihtaa paikka yms. Olisi kiva, jos pyydettäessä virkailijat 
täyttäisi ne itse, koska lukihäiriöiset teemme virheitä helpoissakin asioissa. 
Minulle ajoittain jo pelkkä kirjoittaminen on työlästä, koska joudun jännittä-
mään kättäni, ettei kirjaimet hyppisi. Apua olen kyllä saanut vaihtelevasti. Muut 
ihmiset ei ymmärrä, että lukihäiriö voi vaivata aikuisenakin. Useat asiat toimi-
vat hyvin ja ansaitsee kiitoksen ja hyvä kun asioita kehitetään. 
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Olemme ikääntyneitä, joiden kuulo ja näkö ovat heikentyneet. Aistiongelmista 
johtuen emme aina selviydy toimistostanne itsenäisesti. Erityisiä ongelmia 
koemme näön osalta. Nappulat joita tulisi painaa eivät näy, vuoronumeroa 
emme näe paperista emmekä punaiselta taululta. Suunnistaminen oikeaan 
paikkaan ei useinkaan onnistu itsenäisesti. Toivoisimme virkailijoille lisää tietoa 
näkövammoista, kuulovammoista ja hoksaamista ja palvelualttiutta,  kun kuulo-
näkövammainen on asiakkaana toimistossanne. Palvelua olemme saaneet 
vaihtelevasti, sekä hyvää että heikompaa. Suurin osa meistä ei pysty lukemaan 
lehtiä, joten kuuntelemme esim. Kelan Sanomat kasetilta. Lukija, joka tällä het-
kellä lukee lehteä, on erinomainen. Siitä kiitosta! 
 
2.3 Nopeus 
 
2.3.1 Hakemusten käsittelyajat 
 
Hakemusten nopea käsittely ilahduttaa asiakkaita. 
 
NN! Lähestyn Teitä vaatimattomalla kukkakimpulla kiittäen poikani työttömyys-
turva-asian nopeasta käsittelystä! Arvostan Teidän välitöntä reagointia ja aset-
tumista poikani tilanteeseen odotuksineen. Kiitän myös Teitä ymmärryksestä, 
jota osoititte asian suhteen. Kunnioittaen. 
 
Miljoonat kiitokset NN:lle. Hän on enkeli ihmisen hahmossa. Pelasti päiväni, 
kun laittoi AT:n maksuun samana päivänä. Avomiehen tilillä kaksi päivää myö-
hemmin. Säilyi sopu kotona, KIITOS! 
 
En voi kuin kiittää teitä nopeasta käsittelyaikataulusta. Täytin sairaspäiväraha-
hakemuksen  ja postitin samana päivänä. Hakemus on siis saapunut teille seuraa-
vana päivänä. Ja kuinka ollakaan, kun aamulla avasin nettipankkini, oli korvaukset 
jo tililläni. Minä kiitän ja kumarran ja toivotan jaksamista näin helteelläkin. 
 
Asiakaspalvelussa asiakas antoi runsaasti kiitosta Kelalle uskomattoman ja 
erityisen nopeasta palvelusta. Oli saanut työttömyysturvapäätöksen niin nope-
asti käsiteltynä. Kyseli,  miten se on mahdollista. Oli odottanut yli kuukauden 
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käsittelyaikaa. Kerroin sähköisestä asiakirjahallinnasta ja ensipäiväkäsittelyn 
mahdollisuudesta, jos tarvittavat liitteet hakemuksen mukana. 
 
Asiakkaat vertailevat eri toimistojen käsittelyaikoja keskenään. Kun asiointitoimisto muuton 
myötä vaihtuu ruuhkaisesta ja hitaasta nopeampaan,  muutos pannaan merkille myönteisesti. 
 
Kiitos teille nopeasta toiminnasta. Onpa mukava huomata, että A:n toimipis-
teessä asiat etenevät huomattavasti nopeammin, kuin aiemmin meitä palvel-
leessa B:n toimipisteessä. 
 
Jos muutto suuntautuukin nopeammasta hitaamman toimiston asiakkaaksi, vertailun tulos on 
kielteinen. 
 
Asiakas kertoo, ettei ole missään Kelassa törmännyt yhtä hitaaseen asioiden 
hoitoon, kuin A:n Kelassa. Vertaa esim. B:ssä ja C:ssä asiat hoituvat 3 päiväs-
sä, A:ssa ainakin kaksi viikkoa. Eikö voisi palkata lisää henkilökuntaa? Lisäksi 
hän on tyytymätön siihen, että jättäessään hakemuksen tarvittavia liitteitä ei 
pyydetä, vaan hakija joutuu itse kyselemään rahojen perään ja silloin ilmoite-
taan, että hakemuksesta puuttuu jokin tieto. Toiminta A:ssa on hidasta, toivoo, 
ettei tarvitsisi asioida toimistossa. 
 
Jos alueen toimistojen palvelun nopeudessa on suuria eroja, kokemusten karttuessa osa asiak-
kaista hakeutuu asioimaan toimistoon, jonka palvelu koetaan parhaaksi. 
 
Asiakas asioi A:n toimistossa tyttärensä puolesta. Hän kehui toimiston nopeaa 
asiakaspalvelua ja sitä, että myös päätökset ja korvaukset ovat nopeasti tilillä. 
Hän kertoi saaneensa päätöksen suoraan toimistosta mukaansa. Tytär oli jou-
tunut odottamaan yli tunnin keskustan toimistossa, jonka vuoksi isä nyt asioi 
hänen puolestaan A:n toimistossa. Isän mielestä tulisi informoida kunnan asuk-
kaita, että asioida voi myös muissa toimistoissa. 
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Hakemusten pitkät käsittelyajat vaikeuttavat erityisesti pienituloisten ihmisten elämää.  
 
Miksi työttömyysturva- tai asumistukipäätökset kestää kohtuuttoman kauan? 
Työttömyyspäivärahahakemus toista kuukautta? Millä elää ja maksaa vuokran 
ym.? 
 
Olen lähettänyt apteekeista yms. saatavasta Kelan kuoressa sairauskuluista 
korvauspyynnön postitse Kelalle jo ainakin 4 viikkoa sitten. En ole vieläkään 
saanut korvausta tai ilmoitusta siitä! Mikä on Kelan käsittelyaika asiassa? 
Kohtuullisena pidän n. 10 päivän käsittelyaikaa mielestäni selkeissä lääkärin 
hoito- ja/tai tutkimuskuluissa. Aikaisemmin asuessani A:ssa tuo aika riitti kor-
vauksen saamiseksi. Onko Kelan palvelu B:n alueella huonontunut viime vuo-
sina vai mistä johtuu, että Kela ei ole pystynyt 4 viikossa toimittamaan minulle 
lakisääteisesti kuuluvia korvauksia. Pidän käsittelyaikaa kohtuuttoman pitkänä 
varsinkin minun tapauksessani, kun olen lisäksi ollut osan aikaa työtön ja tila-
päistöitten varassa  Kelan hidas toiminta johtaa siihen, että en pysty hankki-
maan maksullisia sairaudenhoito- ja kuntoutuspalveluita, koska ne on ensin 
maksettava ja sitten vasta haettava Kelan korvausta. Kysymys on leivästä  
toimeentulosta ja terveydentilan hoitamisesta, jonka hoitamatta jättäminen 
taloussyistä uhkaa työllistymistä. Tietänette hyvin, että kuntasektorin hitaus/ 
hoitoonpääsyongelma kuntalaisten terveydentilan hoidossa pakottaa myös ns. 
vähävaraiset asukkaat menemään yksityissektorille, silloin ja varsinkin silloin 
Kelan nopea korvausten maksatus edesauttaisi yksilön kykyä selvitä taloudelli-
sesti kiperässä elämäntilanteessa (sairaus + työttömyys tai työttömyysuhka). 
 
Jos hakemusta ei käsitelläkään niin nopeasti kuin asiakas on odottanut tai hänelle on luvattu, 
palvelua arvioidaan helposti kielteisesti.   
 
Hain sairaspäivärahaa noin kaksi kuukautta sitten. Palauttaessani lomaketta 
kysyin, että meneekö hakemuksen käsittelyssä jotain kaksi kuukautta. Virkailija 
sanoi, että enintään kuukausi. Kohta on mennyt kaksi kuukautta ja vastausta ei 
ole kuulunut virkailijan väitteestä huolimatta. 
 
Asiakas tiskissä kertoi, että hänelle oli luvattu työttömyysturvamaksu heti, kun 
hän hakemuksen tuo. Hakemus oli tullut neljä päivää sitten. Lupaus oli asiak-
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kaan mukaan annettu tiskistä. Asiakas oli hyvin vihainen eikä ymmärtänyt että 
"teemme saapumisjärjestyksessä". Lupasin kiirehtiä asiaa, mutta asiakas vaati 
päätöstä tehtäväksi heti. Halusi antaa palautetta siitä, että hänelle oli luvattu 
väärin perustein rahat ja että miksi emme voi tehdä päätöksiä saman tien kun 
"eihän meillä muutakaan tekemistä ole". 
 
Etuuksien ratkaisemista saman tien ehdottaa toinenkin asiakas. 
 
Eikö voisi tehdä päätöksiä kassalla enempi, koska monissa päätöksissä ei mene 
kuin muutama minuutti niin ei joutuisi turhaan odottamaan päätöksiä. Ja ne 
jotka tekevät päätöksiä, voisivat tehdä sellaiset päätökset, joihin tarvitaan enem-
pi koulutusta, aikaa ja kokemusta. Luulisin, että asiakkaat olisivat paljon tyyty-
väisempiä, kun eivät joutuisi odottamaan päätöksiä kauan ja että teillekään ei 
tulisi rästitehtäviä niin paljon. 
 
 
2.3.2 Jonottaminen toimistossa 
 
Pitkien käsittelyaikojen lisäksi hidas palvelu toimistossa harmittaa kauan jonottamaan 
joutuvia asiakkaita. 
 
Henkilökuntaa lisää. Täällä joutuu odottamaan kohtuuttoman kauan, vaikka 
asiakkaita ei ole kuin 3 kpl, henkilökuntaa ei näy mailla halmeilla! Missä 
pirussa vika? Nytkin odotin 1/2 tuntia päästäkseni kysymään yhden pienen 
asian, joka vei henkilökunnalta vastata 30 sekuntia. Alkakaa tekemään asialle 
jotain kiireesti. 
 
Tiskillä palvelee yksi ainoa virkailija ja meno on kuin hidastetussa filmissä. 
Asiakas joutuu odottamaan vuoroaan tuntikausia, ja sitten parissa minuutissa 
hoidetun asian jälkeen lyödään kouraan lappu "anna palaute, kehitä Kelaa". 
Meidän asiakkaidenko sitä pitäisi kehittää? Miten? Eikö Kelassa ole ammatti-
taitoa oman firman kehittämiseen? Törkeää. 
 
Voisiko palvelevaa henkilökuntaa lisätä, ettei asiakkailta kulu koko päivää 
asioidessaan eli odottamiseen. Tai sitten voisiko tilata ajan, että odottelu jäisi 
pois? Kaikilla ei ole aikaa eikä mahdollisuutta odotella esim. 2 tuntia, kuten 
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10.6.03 tapahtui. Todella kohtuuton aika. Yrittäkääpäs itse odotella niin pitkään 
jonkin viraston palvelua. Kuski kerkesi odotteluajan aikana käydä n. 15 km 
päässä lehmätkin poijittamassa ja lypsämässä ym. tekemässä. 
 
Asiakaspalvelunne on ansainnut kiitosta iloisen ja avuliaan henkilökunnan osal-
ta, mutta yli 30 min kestävän odotusajan takia (sh-korvaukset tiski) olen käär-
meissäni. Voiko asialle tehdä mitään? Jos tuollainen odotusaika olisi tiedossa, 
niin välillä ehtisi hoitamaan muita asioita. Aurinkoista kesää teille! 
 
Asiakkaiden mielestä käytössä olevien asiakaspalvelupaikkojen ja asiakaskunnan määrä eivät 
aina vastaa toisiaan parhaalla mahdollisella tavalla. Pitkä jonotusaika on hankala erityisesti 
asiakkaille, joilla on mukanaan pieniä lapsia. 
 
Odotusaika 45 min. keskellä päivää! Aivan kohtuutonta! (2/6 asiakaspalvelu-
tiskistä oli käytössä). 
 
Odotusaika on suhteettoman pitkä! Jonotin 2 tuntia kysyessäni neuvoa asumis-
tuesta. Muita asioita hoitavat pääsivät jonottamatta virkailijan luo. Eikö kannat-
taisi katsoa, minne on pitkät jonot ja jakaa virkailijoille tehtävät sen mukaan? 
Ärsyttää tosi paljon hukata niin paljon aikaa jonottamiseen. 
 
Sen jälkeen, kun toimistoon tuli "lihatiskilaput", palvelu on hidastunut aivan 
älyttömästi. Henkilökunta tietysti pitää taukonsa, mutta jos vuoroaan odottaa 10 
ihmistä, luulisi, että luukulle tulee uusi työntekijä. Puolen tunnin jonotus on jo 
törkeää asiakkaiden halventamista! 
 
Jonot ovat kohtuuttoman pitkiä monesti. Onko ruuhkahuippuja kartoitettu? 
Miksi tyhjiä palvelupaikkoja silloin, kun paljon asiakkaita? Voisiko "paperi-
hommia" hoitaa muulloin kuin ns. kiireaikana? Monilla vanhemmilla lapsia 
mukana  pitkästymistä/tympääntymistä! Voisiko palvelua saada mitenkään 
joustavammaksi? 
 
Numerojärjestelmä erittäin sekava. Odotusaika lasten kanssa liian pitkä (meillä 
50 min). Lapsille pitäisi olla enemmän leluja. 
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Palvelu aivan liian hidasta, työntekijöitä vain yksi. Odotin 2 tuntia lapsen 
kanssa. 
 
Asiakas soitti ja kertoi olevansa toimistossa tilaamassa kuvallista Kela-korttia. 
Hän kertoi, ettei mikään toimi asiakaspalvelussa. Asiakaspalveluun oli pitkä 
jono ja vuoronumerot eivät toimineet. Asiakkaita palveltiin hitaasti. Yksikin 
asiakas oli istunut virkailijan kanssa yli tunnin. Hän kertoi tilanteen seisovan ja 
oli itsekin odottanut vuoroaan yli 2 tuntia. Lasten kanssa tilanne oli vaikea. Hän 
toivoi, että isot asiat käsiteltäisiin huoneissa. Hän oli vihainen ja sanoi, että 
asiakaspalveluun on saatava enemmän virkailijoita. 
 
Voisikohan lapsiperheet laittaa jonotusjärjestyksessä sijalle 1, kun ei ole kiva 
huudattaa sairasta lasta kotona tai mukana toimistossa. Eläkeläiset ja työttömät 
joutaa odottaa, kotiäidit ja -isät ei! 
 
Miksi ei voi palkata työntekijöitä ruuhka-aikoina, esim. opintotukiaikoina! Olen 
raskaana. Voisi hankkia edes eri palveluja heille. Ei raskaana oleva jaksa istua 
1,5 h penkissä paikoillaan. 25 henkilöä jonossa ennen minua ja 1 kassa. Onko 
oikein ja tylyä palvelua. 
 
Miksi palvelupisteitä ei ole enempää varattuna suosituimmille asioille, esim. 
opintoetuudet ja asuminen? Muut kopit ovat tyhjillään, kun kaikki odottavat 
pääsyä samalle virkailijalle! Organisoikaa paremmin. 
 
Jouduin odottamaan opintotukeen liittyvää palvelua, sillä vain yksi piste hoiti 
kyseiset asiat. Vaikutti myös siltä, että muilla henkilöillä ei ollut juuri mitään 
tekemistä (Tarkoitan, että esim. yhden pisteen ruuhkautuessa myös muut voisivat 
auttaa.) 
 
Jonotussysteemi on todella surkea, kun tulin toimistoon, jonossa (työttömyys-
korvausasiat) oli edelläni 23 asiakasta ja vain yksi (!) käsittelijä. Jossain vai-
heessa käsittelijöitä tuli lisää, välillä he vähenivät. Itse jonotin melkein 1,5 
tuntia, kun taas jotkut kävelivät suoraan ovesta virkailijan luo  todella rai-
vostuttavaa! Ilmeisesti automaattinen systeemi ottaa virkailijan luo heti toisessa 
jonossa olevan, jos sellaisia ilmestyy. Esim. jossain vaiheessa työttömyysturva-
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asioita hoiti kaksi virkailijaa (jono oli vielä todella pitkä) ja samoin asumis-
tukiasioita hoiti kaksi käsittelijää, mutta heidän luo asiakkaat pääsivät täysin 
ilman jonotusta, Mielestäni tämä on epäreilua. Vai ajatellaanko kenties, että 
työttömillä on aikaa odottaa? Ainakin minun kohdallani asia ei ole näin; asioita 
on hoidettava muuallakin, töitä etsittävä ja haastatteluissa käytävä. Toivon siis 
pikaista parannusta jonotuskäytäntöön. Muuten palvelu on miellyttävää ja 
asiantuntevaa. 
 
Asioidessani toimistossa saa aina odottaa vuoroaan 30 minuutista tuntiin tai 
enemmän! Kassoja on vain kaksi, yksi hoitaa eläkeläisiä ja toinen yleisasioita. 
Eikö voisi saada toisen henkilön myös hoitamaan asiakkaita. On kurja odotella 
vuoroaan pienen lapsen kanssa. Muutenkin toimistossa asiat hoituu hitaasti. 
Ulkomaalaiset vievät eniten aikaa, heille voisi olla oma kassa. 
 
Neuvontapiste on toivottu palvelumuoto nopeasti hoidettavia asioita varten.  
 
Voisiko neuvontapalvelua kehittää niin, että puolen minuutin asian hoitoon ei 
tarvitsisi jonottaa kyseiselle luukulle? 
 
Muissa Keloissa on ns. neuvontapiste. Minullakin olisi ollut vain kysymys 
esitettävänä, jonka voisi hoitaa ilman jonotuslappusysteemiä. Jos mahdollista, 
niin perustakaa neuvontapiste. Se olisi työssä ja eläkkeellä oleville asiakkaille 
tarpeen, että sais vain käydä kysymässä jostain asiasta. 
 
Ns. nopeita asioita varten oma asiakaspalvelu, "pikakassa". Koska suurin osa 
asiakkaista näköjään selvittää tosi pitkiä asioita ja jos on vain yksi kysymys 
jostain lomakkeesta tai täytöstä tai onko kaikki paperit mukana, niin ole mieltä 
odottaa 3060 minuuttia. Ei riitä kaksi kassaa näin isolle alueelle. 
 
Tulin tähän ko. Kelaan  vain ja ainoastaan KYSYMÄÄN sitä, että maksetaanko 
opintotuki heti, kun opiskelut alkavat elokuussa. Jouduin odottamaan tätä YHTÄ 
kysymystä n. 45 min. Amatöörimäistä toimintaa. Hommatkaa hyvät ihmiset 
neuvonta/info piste. Kiitos! 
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Niissä toimistoissa, joissa neuvontapiste on käytössä, joidenkin asiakkaiden mielestä pisteen 
toiminnassa on toivomisen varaa. 
 
On asiakkaiden halveksimista, että jonotusaika käsittämättömän pitkä. Kontto-
rissa ei ole koskaan ollut info-pisteessä ketään, kun olen siellä asioinut.  
 
Kannattaisi pitää pikatiski pikatiskinä  30 min ei tunnu pika-asialta tai valmiil-
ta hakemukselta. Ehkäpä isompi ja värikkäämpi kyltti auttaisi. Kiitos. 
 
Miten voi olla mahdollista, että neuvonta hoitaa varsinaisen käsittelijän asioita 
niin, että jono tukkeutuu ja kestää n. 1520 min. päästä kysymään yksinkertaista 
asiaa? 
 
Kun pikatiski toimii tarkoituksensa mukaisesti, se saa kiitosta. 
 
Neuvontatiski on erittäin hyvä, ei tarvitse jonottaa lyhyiden/pienten asioiden 
takia. 
 
Nopea tapa palauttaa valmiiksi täytetty hakemus. Jonotus minimoitu! 
 
Asiakkaan ohjaaminen oikeaan jonoon ei aina onnistu. 
 
Jonotin pitkään virkailijalle VAIN saadakseni kuulla kuntoutusasioiden hoidon 
tapahtuvan ajanvarauksella ovien takana olevan virkailijan kanssa. Voisiko 
asiasta informoida lapulla ovessa tai jotenkin muutoin ilman turhia jonotuksia. 
Tunti meni! 
 
Omaa asiointivuoroa pitkään odotellessa on aikaa seurata asiakaspalvelun järjestämistapaa 
tarkasti. 
 
Asiakaspalvelu on todella hidasta. Ymmärrän, että asiat ovat pitkiä, mutta 
asiakaspalvelijoita pitäisi olla enemmän, eikä olla tyhjiä paikkoja. Huomio 
kiinnittyy myös siihen, että kun asiakas lähtee, asiakaspalvelijakin lähtee 
paikaltaan ja kestää todella kauan ennen kuin palaa paikalleen ja varsinkin 
ennen kuin painaa nappia. En ole asioinut Kelalla sisällä pariinkymmeneen 
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vuoteen, nyt olen joutunut lomapäiväni uhraamaan täällä jonottamiseen, pojan, 
joka on armeijassa, asioiden hoitamiseen. Olen itse pankissa asiakaspalvelu-
tehtävissä ja tähän jonottamiseen meillä kiinnitetään todella paljon huomiota. 
Toivottavasti teilläkin, vaikka olettekin valtion laitos. 
 
Jotkut ruuhkaisissa toimistoissa asioimaan tottuneet henkilöt ovat kehittäneet omia keinojaan 
ohittaa jonot. Kiilaaminen harmittaa kiltisti vuoroaan odottanutta. 
  
Kun ihmiset ottavat jonotuslapun ja eivät jääkään odottamaan vaan lähtevät, 
niin jää lukuisia numeroita väliin ja röyhkeät asiakkaat katsovat, että kukaan ei 
liiku ja menevät väärällä numerolla. Pyytäkää aina vuoronumero, jos se on vää-
rä, niin pois vaan ja painakaa numeroita, kunnes löytyy henkilö, joka on jonot-
tanut ja omaa oikean numeron ts. oikean vuoron. KIITOS. 
 
Hidasta palvelua. Sitten myöskin annetaan etuilla, jos ilmoittaa, että kotona on 
sairas mies. Kyllähän sitä itsekin voisi mielellään kiirehtiä palvelua keksien jon-
kun tarinan. 
 
 
2.4 Toimitilat ja laitteet 
 
Yleisin palaute toimitiloista on asiakkaiden huoli yksityisyyden säilymisestä asiointitilan-
teessa, kun asiakkaan ja virkailijan keskustelu kantautuu asiakastiloissa vuoroaan odottavien 
muiden asiakkaiden korviin. 
 
Asioiden häiritsevän selvästä kuulumisesta sivullisille ovat ilmoittaneet seuraavien toimis-
tojen asiakkaat: Espoon keskus, Espoonlahti, Hakaniemi, Hamina, Hervanta, Ilomantsi,  Itä-
keskus, Juuka, Jyväskylä, Kaarina, Karkkila, Kemijärvi, Kerava, Kontula, Kuhmo, Kuusamo, 
Käpylä, Lammi, Lauttasaari, Lieto, Linnainmaa, Malmi, Matinkylä-Olari, Nakkila, Nurmes, 
Parainen, Salo, Seinäjoki, Sotkamo, Tapiola ja Tuusula.  
 
Ongelmaa on joissain toimistoissa pyritty helpottamaan soittamalla asiakaspalvelutiloissa 
ääniä sekoittavaa taustamusiikkia. Musiikin soittamisesta asiakkaiden mielipiteet menevät 
ristiin. Jotkut pitävät sitä hyvänä, viihdyttävänäkin. Toisia asiakkaita musiikki häiritsee, tai 
ainakin soinut radiokanava on ollut asiakkaan mielestä väärä. 
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Yksityisyyden säilymisen ohella toinen yleinen syy palautteisiin oli toive esitteiden, lomak-
keiden ja palautuskuorten nykyistä paremmasta saatavuudesta asiakastiloissa. Monen asiak-
kaan mielestä on harmillista, että pienen asian takia saattaa joskus joutua jonottamaan vuo-
roaan tiskille turhan kauan.  
 
Muita toimitiloja koskevia toiveita olivat mm.  
 
 neuvontapisteen perustaminen nopeille asioille 
 korkeampi tuoli huonojalkaisille 
 suurentavat silmälasit tiskille heikkonäköisten käyttöön 
 helpommin toimivat ovet vaunujen kanssa asioiville ja liikuntarajoitteisille 
 juomavesiautomaatti 
 parempi ilmastointi kesähelteillä  
 lomakehyllyyn lomakkeen nimen perään lomakkeen koodi: AT1, AT2, AT3, 
 paperiliittimiä ja nitojia saataville 
 kalenteri asiointitilaan helpottamaan hakemusten täyttämistä 
 leluja, piirustuspaperia lapsille 
 wc ja lastenhoitohuone pitkään odottamaan joutuville 
 lehtiä jonottajien luettavaksi 
 vuoronumerovalintaan selkeämpi kuvaus siitä, mitä asiaa kussakin jonossa hoidetaan 
 vuoronumerolaitteen numerot riittävän selkeiksi näkövammaiselle 
 vuoronumerotaulu ei näy kaikkialle toimiston odotustiloissa (Hakaniemen toimisto) 
 selkeämpi ohje asiakaspalautelaatikkoon, että siihen voi jättää myös hakemuksia 
 polkupyöräteline toimiston eteen 
 kopiokone asiointitiloihin. 
 
 
3 Etuuksia koskeva palaute 
 
Etuuksia koskeva palaute on valtaosin jotain muuta kuin kiitoksia (taulukko 7). Eniten kiitok-
sia tulee kuntoutusasiakkailta. Etuuspalaute koskee usein käsittelyaikoja. Asiakkaat antavat 
myös jonkin verran hakumenettelyä ja informaatiota sekä etuuksien määräytymisperusteita 
koskevaa palautetta.  
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Taulukko 7.  Etuuksia koskevan palautteen sisältö etuuksittain ja kiitosten osuus palautteesta. 
 
 Lkm. Kiitokset (%)
   
Käsittelyaika 578 12 
Sairaanhoidon korvaukset 115 14 
Työttömyysturva 97 11 
Yleinen asumistuki 83 18 
Sairauspäiväraha 62 11 
Hoito- ja vammaisetuudet 27 4 
Lääkekorvaukset 27 19 
Opintotuki 21 10 
   
Hakumenettely ja informaatio 369 12 
Yleinen asumistuki 55 9 
Työttömyysturva 36 8 
Sairaanhoidon korvaukset 32 16 
Opintotuki 27 0 
Hoito- ja vammaisetuudet 24 13 
Sairauspäiväraha 22 23 
Kuntoutus 21 29 
   
Oikeus/määräytymisperusteet 259 5 
Opintotuki  35 0 
Yleinen asumistuki 34 0 
Työttömyysturva 33 0 
Sairaanhoidon korvaukset 24 4 
Hoito- ja vammaisetuudet 19 5 
Kuntoutus 17 35 
   
Etuuden määrä 165 4 
Työttömyysturva  29 3 
Opintotuki 25 0 
Sairaanhoidon korvaukset 22 5 
Yleinen asumistuki 15 7 
  
Maksaminen  99 9 
Työttömyysturva 42 10 
   
Päätöksen tai kirjeen ymmärrettävyys 67 3 
Sairaanhoidon korvaukset 20 0 
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3.1. Käsittelyajat 
 
3.1.1 Kiitokset käsittelyajoista 
 
Kuten asiakaspalvelussa yleensäkin, myös käsittelyajoissa myönteiset yllätykset tuottavat 
kiittävää palautetta. 
 
Lämmin kiitos TODELLA nopeasta vanhempainetuushakemuksen käsittelyssä! 
Lähetin hakemuksen maanantaina, ja tukipäätös odotti minua postilaatikossa 
perjantaina. Asiakaspalveluneuvojanne kertoi ennen hakemuksen lähetystä, että 
teillä on "viikkojen jonot", mutta tässä oli kyse lähinnä tunneista! Kiitos ja 
mukavaa syksyä. 
 
Käsittelyajaksi asumistukihakemukselle uhattiin kahta kuukautta, tässä huonos-
sa taloudellisessa tilanteessa se kauhistutti. Loppujen lopuksi päätös tulikin n. 
yhdessä päivässä! Että kiitoksia ripeydestänne! 
 
Tällä kertaa tuli ruusu risujen sijasta. Asumistukipäätös tuli todella nopeasti 
jätetty 28.5 päätös kotiin 4.6. Olen masennuksen takia sairaslomalla, yksi syy on 
taloudellinen tilanne. Iso osa huojennusta oli tässä päätöksen pikaisessa saami-
sessa. Myös palvelu oli alkukankeuden jälkeen kiitettävää, auttavaa ja asiallista. 
 
Toimistoissa käytetään tapauskohtaista harkintaa taloudellisesti ahtaalla olevien ihmisten 
etuuksien saamiseksi nopeasti maksuun. 
 
Hain lapsen kodinhoidon tukea. Perheemme huonon taloudellisen tilanteen 
vuoksi pyysin pikaista käsittelyä ja rahojen maksamista aiemmin kuin varsi-
naisena maksupäivänä. Toiminta olikin todella ripeää. Kiitos ymmärtäväi-
syydestä ja hyvästä työstä kuuluu käsittelijälle. 
 
Jouduin vuoden ajan asioimaan yksityislääkärillä 24 kertaa kuukaudessa. 
Jokainen käyntini toimistokuluineen maksoi minulle 81 euroa siis n. 500 mark-
kaa. Talouteni oli sekaisin kaiken aikaa, koska olen pienituloinen kuntoutus-
tukilainen. Kiikutin itse henkilökohtaisesti jokaisen täytetyn korvauslomakkeen 
Kelaan. En jättänyt niitä lääkäriaseman laatikkoon, enkä tipauttanut Kelan 
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postiluukusta. Ojentaessani korvaushakemusta ystävälliselle virkailijalle 
kuiskasin, ujosti kylläkin, että voisiko tämän käsitellä nopeasti, kun on kova 
rahapula. Päivä tai kaksi ja Kelan osuus oli tililläni. Sain koko vuoden hyvää, 
joustavaa ja nopeaa palvelua. Kiitos siitä! 
 
 
3.1.2 Moitteet käsittelyajoista 
 
Asiakkaiden kesken on eroja siinä, miten kauan etuushakemuksen käsittelyä ollaan valmiita 
odottamaan. Ainakin selvästi yli kuukauden pituiset käsittelyajat alkavat herättää monissa 
närää. Monien pääosin Kelan etuuksien varassa elävien ihmisten elämä vaikeutuu huomatta-
vasti, jos rahojen saaminen kestää viikkoja. Ruoan tai lääkkeiden ostaminen ja vuokran tai 
muiden laskujen maksaminen ovat arkisia asioita, joiden hoitaminen käy hankalaksi, jos rahaa 
ei ole. Apua pahimpaan rahapulaan on haettu sosiaalitoimistosta, sukulaisilta, tuttavilta, omis-
ta säästöistä tai pankin lainatiskiltä. 
 
Korvausten käsittely kestää aivan liian kauan. Monen sadan euron palautuksen 
odottelu vie tavallisen palkansaajan talouden liian tiukalle. Kuukauden odottelu 
rahojen palautuksille on kohtuuttoman pitkä. Viikossa tulisi palautukset saada. 
 
Ei pystytä päättämään sairauspäivärahoista kuukaudessa. Ei ole rahaa ruokaan 
eikä lääkkeisiin. Olen joutunut  sen takia käymään ruokajonossa, josta sain van-
hentuneita ruokia. Nyt terveys on vielä huonommassa kunnossa. 
 
Opintotukiasioiden käsittely hidasta ja byrokraattista paperisotaa. Kiitoksia 
voin myöntää valituksen nopeasta käsittelystä koskien kesäopintoja sekä rahojen 
maksamista tilille alle viikossa, joka on todella loistavaa toimintaa! Mutta se ei 
vetele, että rahaton opiskelija joutuu odottamaan toista kuukautta rahojaan. 
 
Käsittely kestää liian kauan. Viimeksi luvattiin 4 vk, odotin 12 vk. Soitin 3 ker-
taa, luvattiin kiirehtiä  tuloksetta. Hoitorahalla yksin oleva tarvitsee jokaisen 
pennin. 
 
Miksi sairauspäivärahahakemuksen käsittely kestää virkailijan mukaan vähin-
tään kuukauden, nykyisin jopa 1,5 kuukautta. Millä elää yksinhuoltaja sen ajan? 
Toimeentulotukea myönnetään vain osalle menoista, joista pystyisi selviytymään 
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jos päivärahan käsittely/maksuaika olisi kohtuullinen. Kohtuullisena pidän max. 
2 viikkoa hakemuksen jättämisestä. Kuntoutumiseen/toipumiseen vaikuttaa to-
dellakin myös perheen toimeentulo. 
 
Kestää järkyttävän kauan yksinkertaisen päätöksen tekeminen, varsinkin kun 
kaikki tarvittavat asiapaperit tuodaan paikan päälle. Miksi kestää ja mikä kes-
tää? Olen joutunut jo 3 viikkoa lainaamaan rahaa ruokaan ja vaippoihin! 
 
Luvattoman pitkät käsittelyajat osa-aikatyöntekijälle, joka on liiton päivärahal-
la. Liitto ei käsittele päivärahahakemusta, ellei Kelan päätöstä ole hakemuksen 
mukana (kunt. - ja sairaspäiväraha), päätöksen saaminen kestää 45 viikkoa, 
josta seuraa n. 78 viikon tuloton kausi, sekä toimeentulotuen hakeminen  
kamala paperisota. Sos.toimisto pidättää maksettavan etuuden itselleen, seu-
rauksena talouden "sekamelska". 
 
Miksi ihmeessä päätöksen teko kestää tolkuttoman pitkään? Ette tekään elä 4 
viikkoa ilman rahaa. Kun käy kysymässä mikä maksaa, niin luvataan: menee 1 
viikko. Lupauksia lupausten perään! Pitäkää myös kiinni niistä. Ei ole helppoa 
elää ilman rahaa. Sairaus vain pahenee kun ei saa lääkkeitä, ja henkisesti ru-
peaa olemaan raskasta. Ja katto pään päältä saattaa lähteä Kelan viivyttelystä. 
 
Miksi esim. asumistukipäätös kestää n 4 kk, täysin kohtuutonta, samoin työttö-
myysturva ja sairauspäiväraha, kun laskuja jää rästiin ja myöhästyy tämän 
takia. Niistä joutuu maksamaan heti korkoa, Kela ei korvaa tätä aiheutunutta 
vahinkoa, mikä kuitenkin johtuu juuri Kelan hitaudesta. 
 
  Työmarkkina- ja asumistuen vastausaika ei voi olla 2 kk, se on liian pitkä 
aika yksinelävälle, joka ei saa mistään rahaa. Kavereilta ei voi loputtomiin 
lainata. Hoitakaa nyt sen verran hlökuntaa, että ihmiset voivat jatkaa elämää 
työttömänäkin, vaikka se nyt näillä tuilla on pelkkää hengissä selviämistä. 
 
Töiden päätyttyä työttömyyskorvaushakemuspäätöksen tekeminen kestää liian 
kauan. Rahaa ei tule mistään, vuokrien maksut myöhästyy, joutuu lainakier-
teeseen.   
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  Jäin työttömäksi 1.6.2003 alkaen kesän ajaksi ja olen nyt odottanut työttö-
myyspäivärahapäätöstäni yli viisi viikkoa. Miten voi olla mahdollista, että tä-
llaisen perusetuuden käsittelyn suodaan kestävän näin kauan? Kelasta saamani 
tiedon mukaan etuuteni tulee käsittelyyn vasta aikojen kuluttua. Millä minun 
oletetaan elävän siihen asti? Miten A:n Kelan johtava taso aikoo toimia, jotta 
tällaiset epäinhimilliset ruuhkat saadaan purettua, ja vieläpä ensi sijassa? Niin 
kauan kun yhteiskuntamme on sosiaalivaltioksi profiloitunut, on oletettava ja 
vaadittava, että ihmisten erilaiset perusetuudet ovat nostettavissa kohtuullisessa 
ajassa, jollaiseksi mielestäni voi mieltää pari viikkoa, mutta ei missään nimessä 
yli kuukauden aikaa. Olen suunnattoman ärtynyt paitsi omasta puolestani myös 
Kelan ilmeisen riittämättömän työvoiman puolesta, joka ilmiselvästi kaipaa 
vahvistusta. 
 
Uskon, ettei teistä monikaan siellä Kelalla ole ollut työttömänä tai joutunut ker-
jäämään ruokaansa, siihen tahtiin teette päätöksiä   olen kohta 2 kuukautta 
ollut ilman tukea, vaikka olen toimittanut kaikki paperit ajallaan ja oikeiden tie-
tojen kanssa. Tiedättekö miltä tuntuu kerjätä ruokaa tai rahaa lääkkeisiin suku-
laisilta! Sairastan astmaa ja allergiaa. Voisitteko tehdä työmarkkinatukipäätök-
sen edes ennen seuraavaa vuokraa, ettei tarvitsisi muuttaa kadulle, en meinaan 
aio enää pitkään kerjätä. 
 
Kesäkuun -03 alussa laitettu kuntoutushakemus ei ollut saanut vielä syyskuun 
lopussa vahvistusta. Paperit oli kaikki kuulemma ok, mutta käsittely viipyi? 
Palvelun antaja ei saanut korvausta antamastaan palvelusta. 
 
Olen jättänyt asumistukihakemuksen 23.1.03, eli 10 viikkoa sitten, eikä päätöstä 
näy. Koen ajan kohtuuttomaksi! Olen kotona vuorotteluvapaalla lapsellani 
ilmenneiden vaikeuksien takia. En saa tukea sosiaalitoimistosta. Kelan Inter-
netissä olevan laskentakaavion mukaan tulen saamaan asumistukea, lähes puo-
let vuokrastani, eli tuki olisi tosiaan tarpeen ja pian. Olen kaksi kertaa jo soitta-
nut ja yrittänyt kiirehtiä päätöstä, tuloksetta. 
 
Asumistuki kesti kauemmin kuin ikuisuuden, 8 vkoa. Konflikti lähellä vuokra-
isännän kanssa. 
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Minkä takia nuorten asumistukiasioiden käsittely kestää 4 kk? Nuoret menettä-
vät asunnot ja luottotiedot teidän takianne. Olen ymmärtänyt että, tuki on laki-
sääteinen, akuutti hätäapu silloin kun nuori on joutunut esim. työttömäksi tai 
opiskelee. MUTTA tehän tuhoatte oikein verorahoilla nuorten tulevaisuuden. 
Olen ikäni veroja maksanut ja onneksi en ole tarvinnut teidän hitaita palveluja. 
Siksi kai minua nyt rangaistaan, sillä joudun elättämään teidän takianne 30-
vuotiasta poikaa, koska hänen asumistukiasia ei teillä edisty mihinkään. Ehdo-
tankin, että tulen itse tekemään päätöksen asiasta, koska teille se näyttää olevan 
ylivoimainen. 
 
Voi jumalauta, ei ole ihme että tässä maassa ihmiset syrjäytyy ja voi pahoin, kun 
ei edes yksinkertaiset perusasiat valtiossa toimi! Itse olen kohta 3 kk odottanut 
asumistukihakemuspäätöstä! Asunto lähtee kohta alta, jos ei ala mitään kuulua. 
Että kiitoksia vaan helvetisti! 
 
Asia koskee asumistukihakemusta, joka on lähetetty n. kesäkuun puolivälissä. 
Kesäkuussa muutimme, ja kun otin yhteyttä Kelaan kesäkuun lopulla, ilmeni, 
että tuolloin oli käsittelyssä vasta huhtikuun hakemukset. Nyt syyskuun lopulla 
olen maksanut täydet vuokrat jo neljältä kuulta, eikä vieläkään minkäänlaista 
päätöstä ole tullut, lisäselvityspyyntöjä kylläkin, koska tässä ajassa on ehtinyt 
tapahtua jo monenlaisia muutoksia niin työ- ja palkka-asioissa kuin ruokatalou-
den henkilömäärässäkin. Lisäksi muutoksia on tulossa edelleen, sillä perheeseen 
syntyy uusi lapsi, joka myös vaikuttaa asumistuen määrään  kestääköhän tä-
mänkin muutoksen käsittely yhtä kauan? Nopeasti on tullut kyllä esim. päätös 
yksinhuoltajan lapsikorotuksen poisjäännistä, aikaa ei kulunut varmaan kahta 
viikkoakaan ilmoituksestani. Mielestäni aika alkaa olla jo kohtuuttoman pitkä, 
varsinkin kun Kelan laskureilla laskemani asumistuen määrä on melko merkit-
tävä lisä lapsiperheen talouteen. 
 
Miksi esim. asumistukipäätös kestää n 4 kk, täysin kohtuutonta, samoin työttö-
myysturva ja sairauspäiväraha, kun laskuja jää rästiin ja myöhästyy tämän ta-
kia. Niistä joutuu maksamaan heti korkoa. Kela ei korvaa tätä aiheutunutta 
vahinkoa, mikä kuitenkin johtuu juuri Kelan hitaudesta. 
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Sovitellun päivärahan systeemi on täysin toimimaton. Aloitin iltatyön 3:na 
iltana viikossa 17.6. Sain työmarkkinatuen 25.6. ja seuraavan kerran 8.8. 
Sosiaalitoimistoon ei saanut aikaa enkä näin ollen saanut euroakaan 25.6.8.8. 
välisenä aikana kun en pystynyt työnantajalta saamaan palkkatodistuksia, jotka 
luonnollisesti tulevat viiveellä. Kävin siis iltatöissä polkupyörällä NÄLISSÄNI. 
Kannustaako tämä työntekoon, kun vielä viedään 50 % tukirahoista. Kun muu-
tenkin on elänyt kohta 15 vuotta köyhyysrajan alapuolella eri syistä johtuen, 
lähinnä sairaudesta. 
 
Hei! Taas olisi jälleen kerran pahaa sanomista Kelan virastotoiminnasta. Olen 
ennen pitänyt toimintaa kohtuu joustavana ja nopeana mutta nyt käsitys muuttui 
kerta heitolla, kun odottelen päivärahahakemuksen käsittelyä. Lisäksi tuttavilta-
ni kuulin, että heidänkin päätös viipynyt kesäkuusta asti. Miten ihmeessä täm-
möinen voi nyky-yhteiskunnassa olla mahdollista. Pitäisikö työttömän muuttaa 
roskapönttöön rahattomana tuon hakemuksen käsittelyn ajaksi? Ja sitten vielä 
tuo papereiden pyörittely harmittaa, kun tiskillä asioi ja kysyy, onko nyt var-
masti kaikki täytetty oikein ja tarvittavat liitteet mukana. Saat myöntävän vas-
tauksen, ja eiköhän viikon päästä tule lappu kotiin että semmoinen puuttuu. Eikö 
tuotakin paperisotaa voisi jotenkin ratkaista? 
 
Aivan käsittämätöntä, että hakemuksen käsittelyyn menee yli 6 viikkoa aikaa. 
Kun kyseessä on vielä työmarkkinatuki on tapa aivan kamala. Pitkän käsittely-
ajan takia meille ei ole voitu laskea päivähoidon kuukausimaksua ja nyt odotet-
tavissa on 3 kk:n laskut kerrallaan. Onneksi toinen meistä on työssä, joten emme 
aivan varattomiksi ole joutuneet. Vakuutusyhtiökin maksaa koron, jos käsittely 
kestää kauan, vaan ei Kela. Se että on kesä ja kesälomat ei ole selitys, koska 
kesälläkin on elettävä! 
 
Työttömyyskorvaus viipynyt! Korvaushakemukseni viipynyt 2 kk. LIIAN 
KAUAN! NÄLKÄ! 
 
Käsittelyaikanne ovat kohtuuttoman pitkät. Toimitin itse kaikkine liitteineen 
kotihoidontuen hakemuksen helmikuun puolessa välissä. Sitä käsiteltiin maalis-
kuun 13.  päivään asti, jonka jälkeen päätöksessä ilmoitettiin, että rahat makse-
taan vasta 30.4. Olin saanut helmikuussa puolen kuun palkan, joten lapsiper-
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heemme oletettiin selviävän mieheni (pienellä) palkalla 2,5 kuukautta, maksaen 
laskut, vuokrat ja syödäkin kai jotain pitäisi. Aika kohtuutonta! Kaikilla ei ole 
ihania isovanhempia ja turvaverkkoa ympärillään Kelan järjestelmän tökkiessä. 
Syy ei ole meidän, jos te ette saa papereita käsiteltyä kuukauden 8. päivään 
mennessä, jos me olemme kaikki paperit ajoissa toimittaneet ja oman osuutem-
me hoitaneet. Puhelimella asioita tiedustellessani olin jonossa ainakin 20 
minuuttia, mikä sekin on mielestäni aika huonoa palvelua! Kurjaa kohtelua. Me 
selvisimme, mutta en toivoisi saman toistumista muiden kohdalla! Aurinkoista 
kevättä! 
 
Hei, miten mielelläni olisin kiitoksella teitä muistanut, mutta tällä kertaa ihmet-
telen, miten on mahdollista, että 11.6.2003 toimistollenne jättämiäni matkakus-
tannusten korvaushakemuksiani ei ole tullut maksuun vielä yli kuuden viikon 
jälkeen. Muistan alkuvuodesta lehtikirjoituksen, jossa oli maininta, että Kelan 
korvaushakemukset pyritään maksamaan kahdessa viikossa. Kyllä tässä nyt on 
kehittämisen varaa ! Soitin Kelan tstoon, kun hakemukseni oli ollut sisällä 4 
vkoa ja silloin sanottiin, että maksaminen kestää sillä hetkellä 5 vkoa (eikä teille 
saapuneita hakemuksia edes kirjata saapuessa, elikkä virkailija ei pystynyt 
ilmoittamaan minulle, onko hakemus edes vastaanotettu Kelassa vai lepääkö se 
pinon alimmaisena)?! 
 
Toimistossa sanotaan, että siellä käsittelyajat ovat pidemmät kuin muualla, 
koska väestöpohja on laajempi (sairaspäiväraha 12kk, vammaistuki nyt 4 kk ei 
päätöstä). Tämä asettaa asiakkaat eriarvoiseen asemaan asuinpaikan mukaan. 
Tässä on kyse ihmisten ainoasta toimeentulosta, on hyvin nöyryyttävää joutua 
anelemaan rahoja, jotka lakisääteisesti itselle kuuluvat. Ja jotka naapurikunnas-
sa asuen jo olisivat tilillä. Miksi Kela ei A:ssa palkkaa tarpeeksi ihmisiä purka-
maan sumaa? 
 
Olen 19.3.03 lähettänyt yksityisen hammaslääkärin hoidosta Teille korvaus-
hakemuksen, enkä vieläkään ole saanut rahoja tililleni. Tämä ei ole ensimmäi-
nen kerta vuoden sisällä, kun olen joutunut odottamaan rahojani. Vaikuttaa 
siltä, ettei Kela millään tavalla varautunut siihen tai uudistanut systeemejään, 
kun suuret ikäluokat tulivat hammaskorvauksen piiriin. Mielestäni lähes 4 
viikon käsittelyaika pitäisi riittää. Joudun käymään hammaslääkärin hoidossa 
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vielä monta kertaa vaivojeni johdosta ja rahoitan tulevia hoitoja osittain sillä, 
mitä korvauksia saan edellisistä hakemuksistani., Sen lisäksi raha puuttuu joka-
päiväisistä menoista ja on vaikea sanoa perheelle, että joudutaan syömään 
niukemmin, kun Kelalla on ruuhkaa. Henkilökuntanne on stressaantunut pitkiin 
päiviin ja ylitöihin ja jos niitä joudutaan kuukausi tolkulla tekemään, taitaa 
siinä työtahti jo kärsiä ja jonot vain kasvavat., Kuinkahan Kepu parantaakaan 
kansalaisten palveluja - niinhän vaaleissa luvattiin.... TARTTIS TEHDÄ 
JOTAKIN! 
 
Myös pätkätyöläisten epäsäännölliset tulot ja useat tulonlähteet aiheuttavat ongelmia. 
 
Olen ollut työmarkkinatuella 6.9-2002 alkaen. Tein kaksi kuukauden pituista 
työrupeamaa (joulukuu-02 ja tammikuu-03). Helmikuun alusta hain taas tukea. 
Tuli pyyntö, että toimitan tiedot mahdollisista lomakorvauksista; tiedot laitoin 
menemään heti (lomakorvauksia ei ole ja palkkakin oli onneton). Tänään 21.3. 
soitin asiaani käsitelleelle henkilölle ja hän sanoi että saattaa mennä vielä kuu-
kausi ennen kuin asiasta tehdään päätös! Ja kehotti minua asioimaan sosiaali-
toimistossa! Miten voi olla, että 2x1 kk:n mittaiset työt aiheuttavat tällaisen 
härdellin ja rahattomuuden? Tuntuu kohtuuttomalta, koska olen saanut rahaa 
viimeksi helmikuun alussa (palkan). Laskut erääntyvät ja lapsikin olisi ruokit-
tava   Minulle tämä ainakin opetti sen, että yrittäminen ei kannata! Sekö on 
tarkoitus? Minulla ei ole Kelan kanssa ennemmin ollut ongelmia ja siksi olen 
kysymysmerkkinä. Onko työttömän nykyään odotettava päätöstä jopa 3 kuu-
kautta? Vai onko asiani unohtunut jonkun työpöydälle? 
 
Teen pätkätöitä, joka kerta joudun odottamaan päätöksiä 13 viikkoa. Mä jou-
dun aina rahavaikeuksiin. Ennen raha tuli muutamassa päivässä. Viimeksi olin 
koko kuukauden työttömänä, mutta taas on pätkää ja taas joutuu odottamaan 1 
viikon toistaiseksi. Asiakaspalvelussa joutuu jonottamaan noin 30 min  1 tunnin. 
Maksetaanko odotuksesta jotain? 
 
Sairaana tai raskaana ollessa omien asioiden hoitaminen on tavallistakin vaikeampaa. 
 
Olen todella pettynyt, kun hakemaani muutokseen äitiysrahan määrästä ei vielä-
kään ole tullut päätöstä! Rahat pitäisivät olla tililläni 4.9.2003, mutta mitään 
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päätöksestä ei ole kuulunut! Olen käynyt kolme kertaa henkilökohtaisesti kysy-
mässä asiaa Kelan toimistosta ja saanut vastaukseksi: "en minä tiedä" tai "pis-
tetään asia eteenpäin". Noh, ei ole tuntunut menevän eteenpäin. Näin raskauden 
lopulla on hyvin vähän voimia tuhlata enää Kelalla juoksemiseen ja kukaan 
asiakaspalvelijoista ei tunnu sitä ymmärtävän! Olen ollut todella huolissani 
muutenkin rahallisesta tilanteestani, kun jäin yksinhuoltajaksikin yllättäen eli 
miksi asia on venynyt näin pitkälle, miksi kukaan ei ole vaivautunut edes pyytä-
mään anteeksi viivytystä ja toivon todella hieman enemmän paneutumista näihin 
asioihin, kun kerran tässä kyseisessäkin asiassa on ollut kaksi kuukautta aikaa 
hoitaa se kuntoon! 
 
Olen odottanut jo kolme kuukautta asumistukeni ratkeamista. Se hylättiin suoril-
ta, kun olin kirjoittanut olevani opiskelija, ja se olen kyllä, mutta en päätoimi-
nen. Minulla ei ole opintoviikkoja enkä siis ole oikeutettu opintotuen alaiseen 
asumistukeen. Minulta kuitenkin evättiin yleinen asumistuki, johon taas ainakin 
pykälienne mukaan olisin oikeutettu. Valitin hylätystä päätöksestä ja ihmettelin 
asioidessani jo asiaa. Virkailijat sanoivat kummassakin paikassa, että tämähän 
on selvä juttu, mutta mitään ei tapahtunut. Sanoin myös että olen tällä hetkellä 
sairas, enkä kykene hoitamaan asiaa kovin hyvin, jos ollenkaan sillä hetkellä. 
Olin myös Lapinlahden sairaalassa hoidossa, joten vointini ei ollut sopiva täl-
laiseen riepotukseen. Valituksen jälkeen joudun vielä hakemaan opintotukea, 
että voisin todistaa kelvottomuuteni opiskelijoiden asumistukeen. Ja vielä sen 
jälkeen tulee kirje, jossa pyydettiin lisäselvitystä asioihin. Olin aivan epätoivoi-
nen ja ahdistunut, sen kaiken masennuksen, ahdistuksen ja paniikkikohtauksien 
lisäksi mitä tunsin. Toivon, että Kelakin kiinnittäisi enemmän huomiota asiak-
kaisiinsa, ottaisivat huomioon erityistapaukset (esim. sairaat) ja lukisivat täy-
tetyt lomakkeet loppuun asti, kuten kävi varmaan omassakin tapauksessa (enhän 
ole opiskelija päätoimekseni), kun minulta yhden kohdan takia hylättiin yleinen 
asumistuki. Kelan tulisi mielestäni palvella kansalaisia eikä kiduttaa ja vaikeut-
taa heidän elämää, päinvastoin, Kelan tulisi helpottaa. 
 
Sairaanhoidonkorvaus viipyy liian kauan, jopa 12 kk. Pienituloiselle pienikin 
summa on suuri raha käytettäväksi tarpeisiinsa. 
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Kuinka voi olla mahdollista, että korvaus sairaanhoidosta yksityispuolella 
kestää 1,5 kk! Tuntuu turhanpäiväiseltä odottaa pientä korvausta niin kauan 
ennen kuin saa paperit eteenpäin edelleen. Asialle pitäisi tehdä jotain ja 
nopeesti! Eikö lääkäri voisi vähentää suoraan ko. korvausta   säästyttäisiin 
ajanhukalta ja mielipahalta, tai lisää henkilöitä Kelalle töihin tai tehoa työhön. 
 
Lääkärinpalkkioiden suorakorvausten yleistyminen tulee jatkossa vähentämään tällaisen 
palvelun hitautta moittivien määrää. 
 
 
3.2 Etuuksien hakeminen, määräytymisperusteet ja korvausten suuruus 
 
Moni työtön pitää sosiaaliturvajärjestelmän yleisenä ongelmana sitä, että se ei kannusta 
työttömiä pätkätöiden tekemiseen. Työn vastaanottamisesta aiheutuu ylimääräisiä kuluja mm. 
työmatkojen vuoksi. Kun pienikin ansiotulojen lisääntyminen saattaa leikata etuuksia, työn-
teosta ei välttämättä hyödy taloudellisesti. Määräaikaisten töiden tekeminen aiheuttaa muu-
tenkin ylimääräistä vaivaa ja pelkoa toimeentulon saamisen tilapäisistä katkoksista tukia 
tarkistettaessa ja takaisin perittäessä. 
 
Hei. Tässäpä tulee hieman palautetta Kelan tuista, ehkä voisitte kehittää tukijär-
jestelmäänne paremmaksi, jos todella olette oikeudenmukaisuuden asialla. Eli, 
olen ollut työtön, pätkä- ja osa-aikatöitä vain saanut. Tuollaisissa töissä palkka 
on todella huono, ja kuitenkin aina työpätkän takia menee asumistuet uudelleen-
laskettaviksi, koska työttömyysturvalla on saatava asumistukea eikä pienet pal-
katkaan riitä vuokran maksuun ja muuhun elämiseen. Niinpä asumistuet menee 
takaisinperintään, työttömyysturvaa ei saa palkan vuoksi, joten koko tuollainen 
työ tulee maksamaan MINULLE eli palkka ei riitä työmatkakuluihin, muuhun 
elämiseen, vuokraan, takaisinperintöihin jne. ja mitään toimeentulotukiakaan en 
saa, koska omistan auton, jota tarvitsen niihin työmatkoihin! Jos kieltäytyisin 
noista töistä, menettäisin työttömyysturvan kokonaan, joten on siis pakko suos-
tua tällaiseen riistoon! Miten tällainen laki voi olla voimassa, joka on näin epä-
oikeudenmukainen? Mitä suosittelette minun tekevän, jos joskus tulee se tilanne 
eteen, että säästöt kuluvat loppuun, kun työssäkäynti maksaa minulle eikä enää 
ole varaa mennä edes töihin?! Kyllä jumalauta tässä maassa osataan kyykyttää, 
nöyryyttää ja vedättää jo muutenkin heikossa asemassa olevaa! Tässä maassa, 
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jossa on Euroopan kalleimmat hinnat, alhaisimmat palkat ja korkeimmat verot 
ei näytä olevan mitään elämisen mahdollisuuksia, jollei ole joku it-insinööri! 
 
Teen pätkätöitä terveydenhuoltoalalla, määräyskirja pätkitään pahimmassa 
tapauksessa kuukauden mittaisiksi pätkiksi. Kelassa on kerrottu, että yleistä 
asumistukea ei voi lakkauttaa muuten kuin jos on vähintään 6 kk:n yhtämittai-
nen työsopimus tai "pysyvä" työpaikka. Kuitenkin määräyskirjoja voi tulla 
peräkkäin monta ja tällöin minulle kertyy liikamaksua asumistuesta ja joudun 
maksamaan takaisin, vaikka olen yrittänyt lakkauttaa asumistuen joka määräys-
kirjan alussa. Onko asiaan säädöksin tulossa muutosta? Nykyään eletään pätkä-
työaikaa meidän alalla. 
 
Oltuani kohta kaksi vuotta työtön eli pitkäaikaistyötön olen todennut seuraavat 
asiat tosiksi: työtä ei ole tarjolla mutta siitä huolimatta kannustatte minua ja 
muita kaltaisiani "tarveharkintaisella työmarkkinatuella", jota puolison tulojen 
takia saa kuin vähäisen määrän, jolla en pysty maksamaan edes puolta 
vuokrasta. 
 
Minimiturvan varassa elävät saattavat kokea nöyryyttäväksi sen, että he joutuvat olemaan 
puolisonsa elätettävinä. Puolisonkin tulot voivat olla kovin vähäiset. 
 
Työmarkkinatukiko kidutusväline? Miltä se tuntuisi, kun saa elää tarveharkin-
taisella työmarkkinatuella? Pahalta? Kun puoliso elättää pätevää ihmistä (ei 
omaa syytään työtön, myös koulut käyty) eikä ole verisukulainen. Miltä tuntuu, 
kun saa esim. 150250 euroa etuutta, koska työtä ei yksinkertaisesti ole (tai ei 
saa mitään). Sillä ei yksi ihminen selviä 30 päivää maailman kalleimmassa 
maassa. Ja mahdollisesti köyhä puoliso maksaa osa-aikatyön palkalla omia vel-
kojasi, jotta luottotiedot eivät menisi ja elämä entisestään vaikeutuisi. Se tuntuu 
pahalta ja se musertaa ihmisen jolla ei ole erityiskykyjä kriisinhoitoon. Jokai-
nen, joka toteuttaa näitä päätöksiä, on vastuussa niistä. Luuletteko päättäjät ja 
julkinen sana, että maailma kehittyy siihen suuntaan , että jokapäiväiset tekon-
ne, joilla tuette ja toteutatte toisten riistoa, lakaistaan maton alle. Oletteko aja-
telleet, että voitte vielä olla siinä tilanteessa, jossa teidän todetaan olevan 
ihmisiä ilman omaa tai muiden arvostusta, koska tietoisesti riistitte elämän 
sadoiltatuhansilta suomalaisilta. 
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Mistä rahaa, kun ei ole vanhempia mutta on puoliso, jolle on sälytetty vastuu 
työttömästä + onko parempi, että ihmissuhteet puretaan ja asutaan kukin 
omissa asunnoissaan jolloin asuntopula pahenee ja joudutaan maksamaan 
asumistukeakin työttömälle jota ei muuten tarvitsisi maksaa. Mitä järkeä tässä 
touhussa on? Järkyttävä rankaisumentaliteetti toimii ja kaikilla on paha olla? 
Minkä takia pitää pakottaa ihmisiä töihin "tarveharkintaisella" työmarkkina-
tuella, jos työtä ei löydy mistään. Ihminen yleensä köyhtyessään kurjistuu ja 
saattaa alkaa rikkoa lakia pärjätäkseen. Sekö on hyvä, että ei voi jättää pyörää 
ulos tai pyöräsuojaan yöksi ilman, että se viedään tai joutua pahoinpitelyn koh-
teeksi, koska joku saanut tarpeekseen kaikesta? Joka tapauksessa otteet kovene-
vat ja avuliaisuus myös alhaalla vähenee ja jos tarvitset apua niin sinua ei ehkä 
kukaan auta. Tällainen Suomi ei ansaitse muuta kuin pahimman mahdollisen 
tulevaisuuden. 
 
Onko mielestänne demokratiaa se, että aikuiselle maksetaan työmarkkinatukea, 
jolla hänen pitäisi pitää itsensä kunnossa työmarkkinoita varten ja joka kuiten-
kin voi olla mitätön summa, jolla ei maksa ruokaansa tai laskujaan tai velko-
jaan? Osa-aikaisen puolison tulee elättää tämä henkilö eli vastuu kaatuu hänel-
le. Miksi näin on? Halutaanko lyödä lyötyä? Pystyttekö perustelemaan itsellen-
ne päätöksiä, joita toteutatte. Tämä ei mielestäni ole demokratiaa vaan sortoa. 
 
Etuuksien matalasta tasosta kertovat työttömien lisäksi usein minimiäitiyspäivärahalla elävät 
ja opiskelijat. Moni opiskeleva nuori tai nuoren vanhempi pitää erityisen epäoikeudenmukai-
sena sitä, että vanhempien tulot vaikuttavat toisella asteella opiskelevien alle 20-vuotiaiden 
opintoetuuksien suuruuteen. Varhain itsenäistyneet nuoret vastaavat usein itsenäisesti myös 
taloudestaan eivätkä saa taloudellista tukea vanhemmiltaan. Moni opintoetuuksia saava toivoo, 
että asumislisää voitaisiin myöntää myös kesäksi. Vuokrakaton korottamistakin toivotaan. 
 
Bruttotulojen käyttäminen etuuden suuruuden määräytymisperusteena ei anna kaikkien mie-
lestä oikeaa kuvaa ihmisten taloudellisesta tilanteesta. Suuret velat, elatusmaksut tms. voivat 
pienentää todellisuudessa elämiseen käytettävissä olevien tulojen määrää niin paljon, että jon-
kin etuuden leikkaaminen vain suurten bruttotulojen vuoksi voi johtaa taloudellisiin vaikeuksiin.  
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Muutama palautteen antaja paheksuu sitä, että lähiympäristössä on henkilöitä, jotka oletetta-
vasti saavat etuuksia väärin perustein: tekevät pimeästi työtä tai esiintyvät yksinhuoltajana, 
vaikka asuvat todellisuudessa yhdessä kumppanin kanssa. 
 
Etuuksien maksamiskäytäntöä koskevia toiveitakin esitetään. Erityisesti työttömyysetuus-
asiakkaat ovat huolissaan siitä, ehtivätkö rahat ajoissa tilille varsinkin juhlapyhinä, jolloin 
pankit eivät ole kaikkina päivinä auki. Moni toivoo, että työttömyysetuushakemus voitaisiin 
käsitellä palautuspäivänä, jolloin rahat saataisiin nopeasti maksuun. Lapsilisien maksupäivää 
toivotaan aikaistettavaksi kuun puoleen väliin erityisesti kesäkuussa, jotta juhannuksen viet-
toon lähtevillä lapsiperheillä olisi enemmän rahaa käytettävissä. Muutama pieniä etuuksia 
työttömyyspäivärahaa, työmarkkinatukea tai kansaneläkettä  saava asiakas haluaisi, että 
etuus maksettaisiin useammin kuin kerran kuukaudessa. Kun rahan käytön jaksottaminen 
tasaisesti kuukauden ajalle tuottaa vaikeuksia, oman talouden hallinta olisi nykyistä helpom-
paa, jos etuus maksettaisiin vaikkapa kahden viikon välein. 
 
Seuraavia Kelan etuuksien suuruutta tai saamisperusteita koskevia mielipiteitä on esittänyt 
yksi tai useampi palautteen antaja: 
 
 Lääkärinpalkkioiden korvaustaksa ei vastaa palvelujen nykyisiä hintoja. 
 
 Asiantuntijalääkärit tekevät potilasta näkemättä ratkaisuja vastoin hoitavan lääkärin 
mielipidettä.  
 
 Korvauksia pitäisi maksaa myös tietyistä lääkkeistä, jotka eivät nykyisin ole korvattavien 
listalla. 
 
 Vain suuri (esim. 100 tabletin) lääkepakkaus korvataan, mutta pienempää ei; pienituloisella 
ei ole aina varaa ostaa suurta pakkausta. 
 
 Myös hammasproteeseista tulisi saada korvauksia. 
 
 Kokemusten mukaan vammaistuen saamisen ehdot eivät ole yhdenmukaisia eri puolilla 
maata, vaan ne vaihtelevat toimistoittain. 
 
 Eläkkeellä oleville ei myönnetä helposti kuntoutusta. 
 
 Kuntoutuksen saamisessa kansalaiset eivät ole tasa-arvoisessa asemassa, kun kuntoutukseen 
pääsyn kriteerit vaihtelevat toimistoittain. 
 
  50
 Sairaanhoitokorvauksien maksuilmoituksessa pitäisi nykyistä selkeämmin näkyä, mistä eri 
osista korvauksen kokonaismäärä muodostuu: esim. hammashoitokorvauksessa voitaisiin 
ilmoittaa erikseen tehty toimenpide, siitä peritty hinta, taksa ja korvaus. 
 
 Matkakorvauksia tulisi maksaa myös muiden kuin lähimmän lääkärin luo tehdyistä 
käynneistä; palvelun laatu tai saatavuus voi joskus pakottaa käymään kauempana lääkärissä. 
 
 Matkakorvaus oman auton käytöstä on liian pieni. 
 
 Aukko sosiaaliturvaverkossa:  
 
Kun äidin äitiysrahakausi päättynyt lapsen kuoleman johdosta ja sv-päiväraha 
myönnetään jatkoon, tulee sv-päivärahaan 1+9 päivän omavastuuaika, vaikka 
kyseessä suora jatko äitiyspäivärahaan ja syy sairauspäivärahaan on sama, 
lapsen kuolema. Päivärahaan tulee omavastuuajan vuoksi parin viikon katkos. 
Taloudellinen tukiverkko pettää. 
 
 Perheen esikoisen jälkeen syntyville lapsille tarkoitetun äitiyspakkauksen sisältö voisi olla 
erilainen (mm. enemmän vaippoja), koska osa ensimmäisen lapsen käyttämistä vaatteista ja 
tavaroista käy myös nuoremmille sisaruksille. 
 
 Lapsen hoitotuen saamisen ehdot ovat liian tiukat:  
 
 Vaihtoehtona kunnan järjestämälle päivähoidolle vanhemmat voivat valita 
muun hoitotavan ja hakea Kelasta joko lasten kotihoidon tukea, jos perheessä 
on alle kolmivuotias lapsi tai lasten yksityisen hoidon tukea, jos perheen alle 
kouluikäistä lasta hoitaa yksityinen päivähoidon tuottaja. Minulla on ihana 5-
vuotias tytär, jota olisin halunnut hoitaa kotona 2 kk kesällä, kun päiväkodista 
ja toisesta puolipäiväisestä hoitopaikasta tuli painostusta, että hän ei ole terve-
tullut kesällä kumpaankaan paikkaan  ja opiskelijana minun ei ole pakko opis-
kella (enkä kyllä jaksakaan ilman taukoa!) kesäheinäkuussa. Ei ole minun syy-
ni, etten ole tullut raskaaksi ja saanut toista lasta! Lapsettomuushoidot eivät 
ehkä nekään tuota tulosta. On tämä hullua, että mieluummin maksatte naapurin 
rouvalle siitä että hän hoitaa minun lastani kesän ja minä hänen, kuin että 
molemmat hoitaisivat omiaan! Ja sen varmaan teemmekin, koska rahatilanne on 
molemmilla huono  mutta onko toiveenne tämä?! Etuutenne on yhteiskunnan 
näkökulmasta  ei lapsen (joiden etuja ei Suomessa muutoinkaan kyllä millään 
haluta nähdä). Lapsen paras paikka on kotona nyt  varsinkin tämän lapsen, 
jonka kehityksen paras asiantuntija minä olen. Terveisin: perheellinen opiskelija 
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(juridisesti yksinhuoltaja eli jo kauan lapsen puolesta taistellut ja tällaisiin älyt-
tömiin taistoihin väsynyt.) 
 
 Opiskelun ohessa tehdyistä määräaikaisista töistä saatuja tuloja ei oteta huomioon äitiys-
päivärahan tasoa määritettäessä  
 
  Perusteluna oli työsuhteiden määräaikaisuus ja se, että olen opiskelija. 
Tuloni eivät päätösten mukaan olleet jatkuvia tuloja. Tällä hetkellä äitiysrahani 
on lähes minimitasoa. Uskomattoman tilanteesta tekee se, että samalla kurssilla 
on äitejä, joiden tulot on hyväksytty ongelmitta äitiys- ja vanhempainrahan 
määritykseen.   
 
 Opintotuki ei aina riitä laajojen tutkintojen suorittamiseen.  
  
Huomasin tässä, että kun Kela lisäsi joissain tutkinnoissa opintotukikuukausien 
maksimimäärää, niin oma tutkintoni, proviisori, ei ollut listalla. Proviisorin tut-
kinto on laajuudeltaan 200 opintoviikkoa, joten on aika erikoista että 180 opin-
toviikon tutkinnoissa saa enemmän tukikuukausia niiden suorittamiseen. Eli 
olisiko mahdollista, että myös proviisoriopiskelijat voisivat saada jatkettua 
tukea? 
 
 Opintojen ja vanhemmuuden yhteen sovittaminen voi tuottaa vaikeuksia. 
 
Tässä opiskelun alussa varsinkin oli ongelmana, kuka lasketaan perheeksi. Olin 
eronnut ja muuttanut takaisin lapsen kanssa samalle paikkakunnalle äitini kans-
sa. Itse koin, että minä olen vastuussa lapseni elannosta, mutta Kela taas katsoi, 
että huonopalkkaisen, yksinasuvan äitini olisi pitänyt meitä molempia elättää, 
kun olisin halunnut muuttaa arjen helpottamiseksi hänen luokseen asumaan. Ky-
se oli ehkä rahasta, mutta erittäin hankalaksi saitte käytännön elämämme tehtyä 
muutoinkin erittäin rankassa elämäntilanteessa. Jatkossa toivoisin, että voisitte 
pohtia sellaisen opiskelevan äidin/perheen asemaa, jossa on lapsia. Suurin osa 
opiskelijoista käy töissä vain sen yksinkertaisen syyn takia, ettei parisataa euroa 
riitä elämiseen  jos perheellä on pieniä lapsia, vastuullinen vanhempi ei töitä 
tee niinä parina illan tuntina kun lastaan yöunien ja hoitopaikasta hakemisen 
välillä näkee! Sitä Kela ei tue  opiskelijavanhemman lapsuutta. Lapsilisän 
kanssakin (yhteensä n. 300 e kuussa) rahat ovat aina tiukilla ruoan ja vuokran 
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suhteen ja vaikka aikuiselle ei vaatteita tarvittaisikaan, niin lapselle niitä on 
välttämätön joskus hankkia. 
 
 Tulevien tulojen käyttäminen yleisen asumistuen suuruutta arvioitaessa on hankalaa, kun 
avun tarve on lyhytaikainen. 
 
 Yleisen asumistuen maksamisen alaraja (16,81 e) pitäisi olla nykyistä alempi. 
 
 Saaristossa asuvat lapset ovat etuuksien suhteen eriarvoisessa asemassa mantereen lapsiin 
verrattuna, koska heillä on ylimääräisiä asumis- ja matkakuluja: mm. lukioikäisen ei ole aina 
mahdollista asua kotona.  
 
 Miksi omaishoidon tukea ei voi saada, jos on sairauspäivärahaan oikeutettu, 
siis jompikumpi tippuu pois, miksi? Saahan esim. sairaseläkettä, vaikka saa 
omaishoidon tukea tai lapsilisää, vaikka on sairauspäivärahalla. 
 
 
4 Yhteenveto 
 
4.1 Yleisimmät asiakaspalautteen aiheet 
 
Vuoden 2002 Kela-barometrin asiakaskyselyn tulosten mukaan asiakkaat odottavat, että 
Kelan palvelu on 
 
 vaivatonta ja sujuvaa 
 ystävällistä ja kuuntelevaa 
 nopeaa 
 neuvovaa ja auttavaa 
 asiantuntevaa. 
 
Näistä palvelun ominaisuuksista on kertynyt paljon palautetta myös asiakaspalautejärjestel-
mään (taulukko 8).  
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Taulukko 8.  Asiakaspalautteen sisältö. 
 
 Lkm. % 
   
Palvelun nopeus 1 297 23 
Palveluhalukkuus asiakaspalvelussa 943 17 
Osaaminen asiakaspalvelussa 450 8 
Etuuksien hakumenettely 436 8 
Etuuksien määräytymisperusteet 259 4 
Asiakaspalvelutilat 240 4 
Muut yhteensä 2 035 36 
Yhteensä 5 660 100 
 
Yleisin asiakaspalautteen aihe on palvelun nopeus. Suurin osa nopeutta koskevasta palauttees-
ta on hakemusten käsittelyaikojen pituuteen kohdistuvaa tyytymättömyyttä. Moni asiakas  
erityisesti sairaanhoitokorvausasiakkaista  toteaa odottavansa, että hakemus käsiteltäisiin 
kuukauden kuluessa. Kun hakemuksen käsittelyaika tästä pitenee, tyytymättömyys lisääntyy 
selvästi. Palvelun nopeus on erityisen tärkeää pienituloisille kansalaisille, joiden koko toi-
meentulo on pääosin Kela-etuuksien varassa. Rahojen ollessa aivan lopussa voi tuottaa suurta 
huolta se, maksetaanko työmarkkinatuki tilille perjantaina vai vasta maanantaina, jolloin täy-
tyy miettiä, miten viikonlopun yli selviää ilman rahaa.  
 
Myös toimistojen pitkiä jonoja kritisoivaa palautetta on runsaasti. Muutamalla palautetta anta-
neella asiakkaalla aikaa on asiointivuoroa odottaessa vierähtänyt kaksikin tuntia. Asiakkaat 
odottavat yleisesti, että odotusaika ei venähtäisi kymmeniksi minuuteiksi.  
 
Etuuksien hakumenettelyssä asiakkaat arvostavat palvelun saamisen helppoutta ja vaivatto-
muutta. Kun asiat hoituvat Kelassa automaattisesti niin, ettei asiakkaan tarvitse nähdä ylimää-
räistä vaivaa, palaute on kiittävää. 
 
Hakija asioi OT- ja AY-asiassa. Hakijalle ja puolisolle oli syntynyt vauva, ja 
hän oli huolissaan AY:n ja OT:n asumislisän yhteensovituksesta. Hakijan 
puolison AY-päätöksessä oli jo huomioitu puoliso ja vauva, joten hakija oli 
erittäin mielissään siitä, ettei tarvinnut täyttää uudestaan hakemusta yms. 
toimittaa liitteitä. Kertoi, että olipas oikein hyvää ja joustavaa palvelua, ja 
erityisen iloinen yllätys. 
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Kun asiakas kokee joutuvansa turhaan täyttämään lomakkeita ja toimittamaan liitteitä, palaute 
on kielteistä. Moni asioiden hoitamisen vaivalloisuudesta kertova palaute koskee yleistä asu-
mistukea. 
 
Nykyisellä tietokoneaikakaudella mielestäni tietoja (kohdallamme lastenhoito-
järjestelyjen muutokset) voidaan käsitellä ilman, että kaikki lomakkeet pitää 
täyttää alusta alkaen (hoitosuhteen katkettua, samat lomakkeet, verotustietoi-
neen tehdään uudestaan). ONKO TÄMÄ PALVELUA, VAI ASIAKKAAN JUOK-
SUTTAMISTA! 
 
On todella ärsyttävää ja turhauttavaa toimittaa asumistukeen tarvittavat liitteet 
uudestaan, kun ne ovat jo valmiina Kelalla. Uuden talonkirjaotteen hankkiminen 
maksaa 10 euroa/kpl. Jos asumistuki vaihtuu opiskelijan asumistuesta työttömän 
asumistukeen, eikö silloin riittäisi todistus työttömyydestä ja opiskelun loppumi-
sesta. 
 
Voisiko Kela hoitaa esim. asumistukihakemusmuutokset fiksummin? Esim. asia-
kas ilmoittaa poismuuttavan perheenjäsenen ja Kelan ihminen korjaa muuttu-
neet tiedot tietokoneelle ja tulostaa tiedot ja asiakas allekirjoittaa muuttuneen 
kaavakkeen. Näin asiakkaan ei tarvitsisi täyttää siten koko lappua uudestaan ja 
muistella tili- ym. numeroita, jos ne eivät ole muuttuneet. Kuinka täytyy aina 
olla vuokrakuitti mukana, vaikka vuokra ei ole muuttunut, sitä saa olla hake-
massa pankista tai isännöitsijältä, kun vuokra menee suoravelotuksena. Eikö 
riittäisi vuokrakuitti esim. kaksi kertaa vuodessa, eihän vuokrat nykyään laske? 
Tuntuu, että asiakasta juoksutetaan paikasta toiseen ja että te työllistätte itseän-
ne asiakkaiden kustannuksella. 
 
Olemme hakeneet asumistukea toukokuun lopulla. Melko pian tuli kirje, jossa 
pyydettiin kuittia maksetusta vuokrasta. Maksan laskuni Internetissä, joten kuit-
tia ei saa, aina ennen onkin riittänyt se, kun olemme liittäneet mukaan pelkän 
pankkisiirtolomakkeen vuokrasta, siis ilman maksumerkintöjä. Tällä viikolla 
soitimme toimistoonne ja kysyimme, missä vaiheessa hakemuksemme käsittely 
on. Meille vastattiin, että hakemuksesta puuttuu kopio asumisoikeussopimuk-
sesta. Sitäkään ei ole ennen tarvittu eikä sitä ole meiltä pyydetty. Sopimus oli 
pantattuna pankissa, ja jouduin selittelemään, mihin tarvitsen kopiota. Kukaan 
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ei ymmärtänyt, mihin Kela sitä tarvitsee. Haluaisinkin tietää, miksei kopiota 
pyydetty samalla kertaa kuin kuittia, jo kesäkuussa. Olisiko hakemuksemme jää-
nyt lojumaan pöydillenne taas pitkiksi ajoiksi siksi, että hakemuksesta puuttui 
liite, jota ei ollut edes pyydetty? Viisihenkisen perheemme budjetissa asumis-
tuenkin kokoinen raha on iso asia ja on turhauttavaa, kun hakemusten käsitte-
lyyn kuluu näin pitkä aika. Toivon, että laatisitte työntekijöillenne kunnon 
ohjeistuksen niin, etteivät hakemusten käsittely ja tarvittavat liitteet olisi aina 
riippuvaisia siitä, kenen kanssa sattuu asioimaan.  
 
Elämän sujumista vaikeuttaa usein sairastuminen ja siitä johtuva liikkuminen eri etuuksien 
rajamaastossa.   
 
Opiskelijan sairastuminen on mahdoton tilanne rahallisesti: sairauspäiväraha 
myönnetään takautuvasti ja yleensä sairautta ei voi ennakoida. Opintotuki taas 
haetaan etukäteen, jolloin se on usein jo maksussa, kun lääkäri kirjoittaa sairas-
todistuksen. Tällöin Kela hylkää sairauspäivärahahakemuksen Jos se ottaa sen 
käsittelyyn, opiskelijan pitäisi ensin palauttaa opintotuki, sitten elää ilman 
rahaa siihen asti, kunnes Kela päättää sairauspäivärahasta, mikä voi kestää 
hyvinkin kauan. 
 
Olen ollut sairaspäivärahalla jo yli puoli vuotta ja jatkoa sairaslomalle tulee 
pätkittäin. Tämä aiheuttaa sen, että rahaa joutuu odottamaan välillä tarpeetto-
man pitkään. Voisiko teillä olla jokin systeemi, jolla asiakas voisi ilmoittaa 
sairasloman todennäköisestä jatkumisesta, joten asiakas ei joutuisi taas odotta-
maan uutta päätöstä turhan pitkään. Esim. viimeisen sairaslomapäivän jälkeen 
Kela ei heti katkaisisi päätöstä vaan odottaisi esim. 1/2 viikkoa, jolloin asiakas 
kerkeisi toimittaa uuden sairaslomapäätöksen Kelaan. Näin luulisi käsittely-
aikojen lyhenevän ja asiakkaat saisivat korvaukset katkeamattomana. 
 
 
4.2 Asiakaspalaute palvelutason mittarina 
 
Jos kiitosten osuuden kaikesta palautteesta tulkitsee asiakkaiden tyytyväisyyden mittariksi, 
asiakaspalautejärjestelmään kertyneen palautteen sisältöä voidaan verrata muista lähteistä  
Kela-barometrista ja galluptutkimuksista  saatavaan tietoon Kelan palvelujen laadusta. 
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Asiakkaiden käsityksiä palvelun eri ominaisuuksista on tiedusteltu Kela-barometrin asiakas-
kyselyn yhdessä osiossa, jossa kaikille toimistoissa käyville asiakkaille esitetään lomakkeella 
vastattavaksi joukko väittämiä Kelan palveluista. Asiakkaita pyydetään ilmoittamaan viisi-
luokkaisella asteikolla, ovatko he samaa vai eri mieltä esitetyistä väitteistä. Sekä barometrissa 
että asiakaspalautejärjestelmässä tarkasteltuja  ja siten vertailtaviksi soveltuvia  palvelun 
ominaisuuksia ovat palvelun ystävällisyys ja asiantuntemus, asiointivuoron odotusaika toimis-
tossa ja hakemusten käsittelyajat.  
 
Palveluhalukkuuden luokkaan koodattu asiakaspalaute sisältää suurimmaksi osaksi asiakkai-
den näkemyksiä palvelun ystävällisyydestä. Kaikesta palveluhalukkuutta koskevasta palaut-
teesta on kiitoksia 72 %. Vuoden 2003 Kela-barometrin asiakaskyselyssä 92 % asiakkaista oli 
sitä mieltä, että palvelu Kelassa on ystävällistä. Palvelun osaamista koskevasta asiakaspalaut-
teesta on kiitoksia 43 %, kun barometrissa 89 % asiakkaista pitää Kelan palvelua osaavana. 
Jonotusajoissa vertailuprosentit ovat seuraavat: asiakaspalaute 5 % , barometri 82 %  ja hake-
musten käsittelyajoissa seuraavat: asiakaspalaute 12 % , barometri 66 %.    
 
Asiakaspalautteen perusteella muodostuva kokonaiskuva Kelan palvelujen laadusta on 
heikompi kuin muiden tiedonkeruujärjestelmien välittämä tieto asiakkaiden mielipiteistä 
antaisi ymmärtää.  Syy eroavuuteen on mitä ilmeisimmin vastaajakunnan erilainen valikoitu-
minen eri tiedonkeruujärjestelmissä.  
 
Barometrin asiakaskysely, jossa kaikille tiettynä aikana toimistoissa käyville asiakkaille anne-
taan kyselylomake täytettäväksi, jäljittelee satunnaisotannan ajatusta. Tavoitteena on tuottaa 
tietoa koko asiakaskunnan mielipiteistä niin, että vastaajien joukossa olisi edustettuna niin 
tyytyväisiä kuin tyytymättömiäkin asiakkaita samassa suhteessa kuin heitä on koko asiakas-
kunnassa. Vuoden 2003 asiakaskyselyssä vastausosuus oli 64 %, joten asiakkaiden mielipiteet 
saadaan barometrissa kartoitettua melko kattavasti. Tutkimusten perusteella ei ole kuitenkaan 
pystytty arvioimaan, onko kyselyyn vastanneiden ja vastaamatta jättäneiden asiakkaiden mie-
lipiteissä Kelan palveluista säännönmukaisia eroavuuksia.   
 
Asiakaspalautetta antaa noin yksi asiakas tuhannesta. Palautteen antaminen edellyttää asiak-
kaalta oma-aloitteisuutta ja kykyä muotoilla mielipiteensä kirjallisesti tai suullisesti. Vaikka 
palautelomakkeita onkin saatavissa toimistoista ja asiakkaita vielä kannustetaan asiakaspa-
lautteen antamiseen mm. Kelan toimistoissa olevilla Anna palaute  kehitä Kelaa -julisteilla, 
on ilmeistä, että palautetta antavat asiakkaat ovat voimakkaasti valikoitunut näyte Kelan koko 
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asiakaskunnasta. Moitteiksi, ongelmiksi tai aloitteiksi kirjautuvaa palautetta antavat asiakkaat 
ovat yleensä tyytymättömiä johonkin palveluun piirteeseen. Toisaalta jonkin verran kiittävää-
kin  erityisesti palveluhalukkuutta koskevaa   palautetta tulee asiakkailta, jotka ovat mieles-
tään saaneet erinomaista tai muuten selvästi odottamaansa parempaa palvelua. Sen sijaan val-
taosa kohtalaisen tyytyväisistä asiakkaista, jotka ovat saaneet tavallista ja mielestään riittävän 
hyvää palvelua, ei anna lainkaan palautetta. Näin koko asiakaspalauteaineistossa korostuvat 
tyytyväisyysjakauman ääripäät, ja kohtalaisen tyytyväisten asiakkaiden suuri joukko jää sel-
västi aliedustetuksi. Tämä asiakaspalautteen valikoitumisominaisuus on syytä ottaa huomioon, jos 
asiakaspalautejärjestelmän tietoja tullaan käyttämään toimistojen tai vakuutuspiirien yleisen 
palvelutason mittarina.  
 
 
 
